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RESUMO

AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICO DE ESCOLAS
DE IDIOMAS DE ACORDO COM A PERCEPCAO DOS
ALUNOS

Mileine Henriques Elias Velasco

Nos ultimos anos, as exigéncias profissionais, os grandes eventos internacionais
sediados no Brasil, e a oportunidade de viagens ao exterior tém elevado
consideravelmente a procura por escolas de idiomas. Sendo assim, existem varias
escolas de idiomas presentes no pais, 0 que indica um cendrio competitivo. Este
cenario desperta nos gestores de escolas de idiomas a necessidade de conquistar
novos clientes, além de manter os clientes ja existentes. Por outro lado, a escolha
por uma escola de idioma pode ser dificil, pois existem muitos aspectos a serem
considerados no processo de tomada de decisdo. Neste contexto, esta dissertacao
tem como objetivo promover um modelo de avaliagdo de qualidade de servico em
escolas de idiomas por meio de mensuracdo do grau de importancia dos critérios
analisados, bem como, o grau de desempenho das escolas a luz desses critérios.
Para tanto foi elaborado um questionario aplicado a estudantes de diversas escolas
de idiomas. O coeficiente Alfa de Cronbach foi aplicado a fim de se verificar a
confiabilidade do questionario. A analise Importancia-Desempenho foi empregada
para identificar critérios nos quais se devem concentrar esforcos, manter o bom
desempenho, onde h& possivel excesso de esforco e onde h& baixa prioridade. A
Andlise dos Quartis foi utilizada para identificar pontos fortes e fracos das escolas de
idiomas. Métodos de apoio a tomada de decisdo sob mudltiplos critérios, foram
utilizados para ordenar as escolas de idiomas. Espera-se que o modelo possa
auxiliar pessoas e empresas no processo de escolha de uma escola de idiomas,
mas também para a autoavaliacdo das escolas (por meio da mensuracdo da
qualidade percebida por seus estudantes) e para mensurar a qualidade das escolas
concorrentes, conforme percebida pelos estudantes das mesmas. Estas vertentes
visam melhorar o desempenho da escola a luz dos critérios mais criticos (a¢fes para
manter alunos) e desenvolver acfes para explorar as fraquezas dos concorrentes
(acdes para captar alunos).

Palavras-chave: escola de idiomas. qualidade de servico. matriz importancia-

desempenho.
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ABSTRACT

ASSESSMENT OF QUALITY OF SERVICES IN LANGUAGE
SCHOOLS AS PERCEIVED BY STUDENTS

Mileine Henriques Elias Velasco

In recent years, the job requirements, the important international events held in
Brazil, and the opportunity to travel abroad have increased considerably the demand
for language schools. Thus, there are several schools of languages in Brazil,
indicating a competitive scenario. This scenario indicates the managers of language
schools the need to win new clients and retain existing customers. On the other
hand, the choice of a language school can be difficult because there are many
aspects to be considered in the decision-making process. In this context, this work
aims to promote an evaluation model of service quality in language schools by
measuring the importance degree of the analyzed criteria and the performance of the
language schools concerning those criteria. For this purpose a questionnaire was
designed and applied to students from various launguage schools. The Cronbach
alpha coefficient was used in order to check the reliability of the questionnaire. The
Importance-Performance Analysis was used to identify criteria on which it the
launguage schools should concentrate and maintain good performance, where there
is possible overkill and where there is low priority. The quartile analysis was used to
identify strengths and weaknesses of language schools. Multicriteria decision aid
methods were used to rank the language schools. It is expected that the model can
help people and companies in the process of choosing a language school, but also
for evaluating the schools (by measuring the quality as perceived by the students)
and to measure the quality of the competing schools as perceived by their students.
These aspects aim to improve the school performance in the light of the most critical
criteria (actions to retain students) and to develop actions to exploit the weaknesses
of competitors (actions to win new students).

Palavras-chave: Launguage schools . Service quality. Importance-performance

analysis.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Neste capitulo € feita uma descricdo do tema desta dissertacdo, a proposta
de um modelo para avaliagdo da qualidade de servico em escolas de idiomas. O
capitulo apresenta uma contextualizacdo, o problema de pesquisa, 0s objetivos a
serem alcancados e a justificativa, aléem do modo como a dissertacdo esta

organizada.

1.1 Contextualizacao

O setor de servicos no Brasil estd em grande expansdo ha alguns anos,
expansao esta que vem dando ao setor mais espaco no PIB (produto interno bruto)
anual do pais. Segundo Gianesi e Corréa (2007) os indicadores que mais
evidenciam a importancia do setor de servigos para a economia de um pais sao as
taxas de contribuicdo do setor na ocupacdo de méo de obra e no PIB, e de acordo
com o IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica no primeiro semestre de
2014 a composic¢ao do PIB por setor foi de 71,0% para Servigcos, contra 23,4% para
IndUstria e 5,6% para Agropecuaria.

O relatorio de PMS - Pesquisa Mensal de Servico do IBGE, diz que o setor de
servicos no Brasil cresceu 6,6% em maio de 2014 comparado ao mesmo més do
ano anterior, este crescimento se da por conta das mudancas na economia do pais.
Na PMS, o setor de servicos foi dividido em atividades. A atividade “escolas de
idiomas”, objeto de estudo deste trabalho, foi atrelada a atividade “outros servicos
prestados as familias” o qual obteve um crescimento de 10,1% em maio de 2014
comparado ao mesmo més do ano anterior. Tal crescimento esta acirrando cada vez
mais a concorréncia entre as escolas de idiomas que buscam ofertar cada vez mais
um servico de qualidade perante seus alunos e possiveis clientes.

Esta pesquisa tratara da qualidade de servicos em escolas de idiomas,
buscando identificar o grau de importancia e de desempenho dos critérios de
avaliagcdo, quais os critérios mais relevantes para os alunos, os pontos fortes e
fracos por meio do desempenho das escolas nesses critérios e a ordenacdo das
escolas avaliadas de acordo com a importancia e o desempenho nos critérios.

Esses aspectos sdo essenciais para que a escola perceba o que é
fundamental para os seus clientes, como esta o seu comportamento, conduza seus
esforcos a fim de aumentar a sua atuacdo em relagdo aos critérios mais notaveis,

possa conhecer onde precisa dedicar suas forgcas e onde precisa manté-las.
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1.2 O problema de pesquisa

Sao muitos 0s motivos para a procura por escolas de idiomas ter crescido no
pais, como a crescente demanda por profissionais bilingues para atender ao
mercado globalizado; o aumento de brasileiros fazendo turismo no exterior; a
influéncia dos grandes eventos internacionais que o Brasil sediou em 2014 e vai
sediar em 2016, principalmente nos setores ligados ao turismo, lazer, hotelaria etc.;

Esses motivos impulsionam o mercado de escolas de idiomas nos ultimos
anos, prova disto, é a quantidade de escolas de idiomas distribuidas nacionalmente.
Segundo a ABF - Associacao Brasileira de Franchising, sdo mais de 30 franquias

registradas no Brasil, como mostra o Quadro 1 a seguir.

N° de unidades Franquias

Até 2 Fale Globishcool

3ab Yes — Your English School

6al0 Global School Informatica e Idiomas; Greensystem; Teddy
Bear.

11a15 Inglés 200 Horas

16 a 20 Criar — Sistema de Ensino de Lingua Portuguesa; Seven
English — Espanndl.

21a?25 Learning Fun; Rockfeller Language Center; United Institute.

26 a 35 Centro britanico; Instituto Brasileiro de Linguas; Luziana Lanna
Idiomas.

36 a 50 All — Alternative Language; Onyou; Park Idiomas; Red Balloon-
Inglés para criancas.

51a75 Cultura Inglesa; Extreme Idiomas; Minds English Shcool; UNS
Idiomas.

76 a 150 Influx English School; PDF - Inglés e Espanhol; POP Idiomas

Interativos; The Kids Club — Inglés s6 para criancas; Yes! -
Curso de Idiomas.

151 a 400 ABC — American Brazilian Center; Number One Idiomas; Skill
Inglés e Espanhol; UPTIME Consultants — Comunicacdo em
Inglés; Yazigi.

Acima de 401 CCAA; CNA; Escolas Fisk; Wizard Idiomas.

Quadro 1 - Cenério nacional de franquias de escolas de idiomas
Fonte: ABF

J& no municipio de Campos dos Goytacazes, sdo mais de 15 escolas de

idiomas, sendo franquias ou ndo, como mostra o Quadro 2 a seguir:
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Ndamero
de Escolas de idiomas
unidades
1 WISE UP; RAPOSO IDIOMAS; CCAA; Number One; Learning Fun; UPTIME; Skill
Idiomas;
2 CNA; IBEU; Cultura Inglesa; Fisk; PBF;
3 Wizard Idiomas;

Quadro 2 - Cenario municipal de escolas de idiomas
Fonte: Elaborado pelo autor

Portanto o problema desta pesquisa pode ser representando pelo seguinte
guestionamento: Como avaliar a qualidade de servicos prestados pelas escolas de
idiomas, a fim de se avaliar como estd o desempenho dessas escolas de acordo

com critérios levantados e a importancia desses critérios para os alunos?

1.3 Defini¢cdo dos objetivos

Desejando contribuir para o atendimento a esse questionamento a seguir sao
apresentados 0s objetivos desse estudo que, para melhor entendimento estéo

divididos em objetivo principal e objetivos especificos.

1.4 Objetivo principal

O objetivo principal desta pesquisa € propor um modelo de avaliacdo a fim de
mensurar a qualidade de servico de escolas de idiomas. Com a intencdo de se
averiguar a aplicacado deste modelo, propde-se que a avaliacao seja feita por alunos
que frequentam instituicbes de ensino de idiomas. Este modelo busca identificar
itens criticos que possam ser priorizados pelos gestores das escolas para

proporcionarem aos alunos um servico que atenda as suas necessidades.

1.5 Objetivos especificos

O modelo proposto possui 0s seguintes objetivos especificos:
- mensurar o grau de importancia dado pelos alunos aos critérios analisados;

- mensurar o grau de desempenho das escolas de idiomas em relacdo aos

critérios analisados, segundo a avaliacdo dos estudantes;

- identificar os critérios considerados mais relevantes, segundo a avaliacdo

dos estudantes;

- determinar os pontos fortes e fracos das escolas;




21

- obter ordenacgéo das escolas por meio de métodos de andlise de multiplos

critérios.

1.6 Justificativas

Pode-se observar como o aprendizado de um novo idioma € importante para
a formacéo de um estudante, seja ho ambito profissional ou no cultural, através da
citacdo de Silva et al. (2013, p. 3)

“aprender um segundo idioma ajuda a desenvolver no estudante as
possibilidades de alcancar novas amizades, aumenta a empregabilidade e,
em casos mais avancados, permite que descubram novos negécios e até
mesmo abre novas possibilidades, como realizar turismo e lazer, pois, além
da lingua, o estudante aprende, também, um pouco da cultura do outro
pais”

Para que essa formacao seja a mais proveitosa possivel é importante que as
escolas de idiomas sejam avaliadas, principalmente, porque existe hoje um grande
namero de escolas distribuidas pelo pais e ao alcance dos estudantes.

Portanto é necessario que alguns questionamentos sejam respondidos, como
qual o grau de importancia que os alunos dao aos critérios de avaliacdo e, qual o
grau de desempenho das escolas diante desses critérios na opinido dos
alunos.Essas questdes sao importantes para que a escola possa compreender o
que é relevante para os seus clientes e como esta o seu desempenho.

Um gquestionamento que pode ser feito pelas escolas, refere-se a quais sao
0s critérios relevantes de acordo com os alunos, ou seja, de todos os critérios
usados na avaliacdo da qualidade dos servigcos, quais sAo 0s mais importantes para
eles. Essa questdo leva a empresa a direcionar seus esforgos para desenvolver a
sua performance em relacdo aos critérios mais importantes com a intencdo de
conquistar os clientes.

Diante do desempenho das escolas quais sdo os pontos fortes e fracos delas,
ou seja, onde elas estdo atendendo ou/e deixando de atender aos alunos. Para a
escola, esse questionamento permite saber onde ela precisa concentrar esforgcos e

onde precisa manté-los.

Entre todas as escolas avaliadas sera que existe uma que, em relacdo as
importancias dadas pelos alunos aos critérios e ao desempenho delas possa ser
considerada mais apta para ser escolhida? Essa pergunta € importante para ambos

os lados, as escolas e os alunos, pois possibilita os alunos a conhecer as escolas
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mais adequadas e, as escolas a conhecer 0s seus concorrentes. A propésito, um
dos grandes diferenciais deste modelo € que, ele busca avaliar mais de uma escola
de idioma proporcionando ao gestor informacbes estratégicas sobre seus

concorrentes.

A verdade é que existem muitos questionamentos que podem ser
respondidos e ajudar as escolas de idiomas a conquistar mais mercados. O estudo

realizado nesta dissertacéo pretende contribuir para encontrar essas respostas.

Atualmente existem alguns trabalhos que buscam mensurar a qualidade de
servico de escolas de idiomas, porém cada um possui suas caracteristicas e
particularidades. Figueiredo Neto, et. al. (2006) no artigo “Método Servqual: um
estudo de satisfagdo em uma escola de idiomas” procuraram mensurar a qualidade
dos servicos prestados por uma escola de idiomas através do método SERVQUAL
que possibilitou conhecer os pontos fortes e fracos. Porém, os seus critérios sao
relacionados aos comportamentos dos funcionarios e professores, deixando de citar
critérios relevantes relacionados a qualidade dos servicos, como a metodologia
utilizada, ou o material didatico.

Bernardi et. al. (2012) no trabalho intitulado “Um estudo sobre a satisfagao de
clientes (alunos): estudo de caso em uma escola de idiomas” buscaram avaliar a
satisfacdo dos alunos de uma escolas de idiomas, onde para tratar os dados eles
usaram analise fatorial, o teste de Bartlett's e o Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), e
constataram correlacdo entre as 22 variaveis analisadas no estudo. Alegam que as
variaveis foram retiradas de uma pesquisa qualitativa que a escola pesquisada faz
anualmente, porém, deixou de avaliar a satisfacdo do aluno com relacdo ao valor do
servico, por exemplo, um fator relevante para uma avaliacdo de satisfacao referente
ao custo/beneficio.

Freitas et al. (2012) no artigo “Qualidade de servigcos em escolas de idiomas:
um estudo exploratorio” buscaram avaliar a qualidade de servicos em escolas de
idiomas segundo a percepc¢éo dos alunos, usando a andlise de Quartis e a Analise
de Importancia versus Satisfacdo. Velasco e Freitas (2014) no artigo “Emprego de
meétodos de apoio multicritério a decisdo para selegdo de uma escola de idiomas”
buscaram selecionar uma escola de idioma usando os métodos de Meédia
Ponderada e o AHP (Analytic Hierarchy Process) considerando o grau de

importancia dos critérios e o grau de satisfacdo dos alunos e/ou ex-alunos.
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Ambos estudos utilizaram os mesmos critérios, entretanto, deixaram de citar
critérios relevantes para a avaliagdo da qualidade de um servico, como
“Comunicacao entre professores, funcionarios e alunos”, uma ma comunicagao pode
resultar em problemas sérios nos resultados dos servigos; “Assisténcia do professor
ao aluno”, as turmas de escolas de idiomas possuem até doze alunos, uma
assisténcia individual torna-se necessaria; “Frequéncia do professor nas aulas”, o
professor € um dos fatores humanos mais importantes para o servico de uma
escola, se ele faltar com frequéncia e precisar ser substituido pode interferir na
qualidade do ensino, entre outros critérios.

Apesar dos diferentes métodos utilizados nos trabalhos citados acima,
nenhum trata do assunto como este estudo, que pretende abordar os seguintes
aspectos: (i) identificar o grau de importancia dos critérios nos servicos prestados
por escolas de idiomas; (ii) identificar o grau de desempenho das escolas de idiomas
a luz desses critérios; (iii) identificar os critérios mais relevantes na opinido dos
alunos; (iv) determinar os pontos fortes e fracos das escolas de idiomas; (v) ordenar
as escolas de idiomas segundo o grau de importancia e desempenho.

Acredita-se que tais informacbes serdo relevantes para as instituicoes de
ensino, no que se refere a conhecer o que 0s seus clientes consideram como
relevante nos servicos prestados e a partir dai tracar estratégias para melhor
atendé-los e assim, buscar se consolidar no mercado perante seus concorrentes.

Na vasta literatura internacional, quanto ao ensino de uma segunda lingua,
foram encontrados diversos estudos que abordam aspectos pedagoégicos, como por
exemplo, Aduwa-Ogiegbaen e lyamu (2006), Giraldo (2006), Orrego e Monsalve
(2010), Gomez, Lépez e Marin (2011), Rouse (2013), entre outros. Observou-se uma

caréncia de estudos que tratam da qualidade dos servicos prestados pelas escolas.

1.7 Estruturacéao do trabalho

Este trabalho esta estruturado em seis capitulos, distribuidos em introducéo,
revisao bibliografica e construcdo de modelo de avaliacao.

No capitulo 1 é feita uma descricdo do tema desta dissertacdo, a proposta de
um modelo para avaliagdo da qualidade de servico em escolas de idiomas.

No capitulo 2 sédo apresentadas as abordagens acerca de servi¢os, suas
definicbes, caracteristicas, como o marketing de servico interfere na opinido dos

clientes, e trata ainda da qualidade de servi¢o e seus conceitos.
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O capitulo 3 trata sobre o ensino de idiomas no Brasil, as escolas de idiomas
de forma geral, o0 mercado de franquias de escolas de idiomas, as modalidades de
ensino e apresenta os critérios para avaliacdo da qualidade de servico das escolas
de idiomas utilizados em pesquisas.

No capitulo 4 propbe apresentar um modelo para avaliagdo da qualidade de
servico em escolas de idiomas, descrevendo as etapas para elaboracdo deste
trabalho. Por tanto, apresenta informacdes sobre 0os componentes e 0S processos
gue deram origem ao modelo.

No Capitulo 5 apresentam-se considera¢cdes acerca dos procedimentos da
aplicacdo do modelo de avaliacdo da qualidade de servico em escolas de idiomas.
Esta etapa trds assuntos como: classificacdo da pesquisa, coleta de dados e
resultados.

No Capitulo 6 apresentam-se as consideracdes finais desta dissertacao,
relatando as conclusdes, limitacdes e sugestdes para trabalhos futuros.

No Apéndice A apresenta-se 0 modelo de questionario aplicado nesta
dissertacao.

No Apéndice B apresentam-se as prioridades médias e globais de todas as
escolas em todos os itens.

No Apéndice C apresentam-se 0s aspectos positivos e negativos das escolas

citados pelos alunos.
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CAPITULO 2 - REVISAO BIBLIOGRAFICA

Nesta sessdo sdo apresentadas as abordagens acerca de servigos, suas
definicbes, caracteristicas, como o marketing de servico interfere na opinido dos

clientes, e trata ainda da qualidade de servi¢o e seus conceitos.

2.1 Servicos

Existem muitos estudos que tratam de servicos, seja abordando qualidade de
servicos, marketing de servicos, producdo de servicos, inovacao voltada para
servicos. Além disso, existem também muitas definicbes de servicos, como a de
Lovelock e Wright (2001, p.5) que descrevem servicos como sendo “‘um ato ou
desempenho que cria beneficios para clientes por meio de uma mudanca desejada
no — ou em nome do — destinatario do servigo”.

Zeithaml e Bitner (2003, p.28) definem servi¢os de forma simples como sendo
“acdes, processos e atuacdes”. Seguindo essa definicdo, € possivel entender que
servicos podem ser prestados por empresas de servico, como por empresas de
manufatura, através dos servicos de manutencdo, garantias, treinamento, servicos
de entregas, etc., pois sao todas acdes, processos e atuacgoes.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) dizem que “servico € uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de
co-produtor”.

A NBR ISO 9000 (ABNT, 2005) diz que servi¢os séo produtos, pois ela define
produtos como sendo o “resultado de um conjunto de atividades, inter-relacionadas
ou interativas que transforma insumos (entradas) em produtos (saidas)”, e diz ainda
qgue, existem quatro categorias de produtos: “servicos, informacdes, materiais e
equipamentos e materiais processados”, definindo assim, servicos como produtos.

Porém existem algumas diferencas entre produtos tangiveis e servigcos que
vao desde a gestdo até as caracteristicas dos servicos. Para exemplificar, Paladini
(2010) resumiu as diferencas basicas na gestdo da qualidade em um ambiente

industrial e em um ambiente de servicos, como mostra o Quadro 3.

Gestdo da qualidade em ambiente industriais Gestdo da qualidade em ambientes de
servicos e métodos

O esfor¢co pela qualidade aparece na interagédo

O esforco pela qualidade aparece no produto com o cliente

Interacdo com clientes via produtos Interacao direta com os clientes
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Elevado suporte

Baixo suporte

Baixa interacao

Intensa interacéo

Suporte ao produto (qualidade do produto)

Suporte ao cliente (qualidade de servico)

Cliente atua ao final do processo produtivo

Cliente presente ao longo do processo produtivo

Producdo e consumo em momentos bem
diferentes

Producéo e consumo simultaneo

Feedback (retorno do usuario sobre o produto
adquirido) pode demorar

Feedback imediato

Expectativas
abruptas

menos sujeitas a mudancas

Expectativas dindmicas

Cliente tende a nao influenciar o processo
produtivo

Cliente participa do processo produtivo

Resulta de um conjunto de elementos (como
maquinas e pessoas, por exemplo)

Resulta mais do desempenho dos recursos

humanos

Condig¢8es favoraveis a padronizacao

Dificil padronizar

Tende a uniformizar-se a médio prazo

Dificil ter um modelo uniforme de execugao

Bens tangiveis podem ser patenteados

Servicos e métodos ndo podem ser patenteados

Bens tangiveis podem ser protegidos em relagéo
a seus processos de fabricacdo e a forma final

Servicos e Métodos ndo podem ser protegidos.

como séao disponibilizados para comercializagéo.

Quadro 3 - Diferengas basicas entre a gestdo da qualidade em ambientes industriais e de servigos
Fonte: Paladini (2010).

Quanto as diferencas nas caracteristicas, pode-se citar inicialmente o aspecto
da intangibilidade que torna os servigcos, produtos intangiveis e por isso ndo podem
ser exibidos, estocados, inventariados, etc (PARASURAMAN ET AL., 1988).
Lovelock e Wright (2006, p.17) afirmam que “embora os servicos muitas vezes
incluam elementos tangiveis, como o0 sentar-se numa poltrona de avido, comer uma
refeicdo ou obter reparo de um equipamento danificado, a realizagdo do servico é
intangivel’.

Segundo Gianesi e Corréa (2007) é dificil dizer se uma empresa pertence a
categoria de servico ou ndo, pois na maioria das vezes a compra de um produto
tangivel estad associada a um servico. A esse respeito, Kotler (1998) diz que o mais
importante ndo sdo os produtos fisicos em si, mas o servico que eles irdo
proporcionar ao cliente, como na compra de um micro-ondas, o interesse do cliente
esta no cozimento que o0 micro-ondas ira fazer ndo no micro-ondas em si.

O aspecto da heterogeneidade também difere os servicos dos produtos e
bens tangiveis, segundo Las Casas (2008) ‘a heterogeneidade refere-se a
impossibilidade de se manter a qualidade do servigo constante”, ele diz ainda que

essa dificuldade esta relacionada com o fator humano, que € de natureza instavel,
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tornando a qualidade da producdo dos servicos também instavel. Ja os produtos e
bens tangiveis, possuem em seus processos produtivos repeticdes que os tornam
conhecidos e controlaveis, devido a isso a avaliacdo da qualidade acaba sendo mais
facil de ser medida, onde a preocupacéo é a auséncia de defeitos (PALADINI, 2010).

Outro aspecto do servico é a simultaneidade, chamada também de
inseparabilidade por Netto e Freitas (2013) que afirmam que ela “gera uma interagéao
cliente-fornecedor” que causa grande influéncia na avaliagdo dos servigos. Isso
porque a producdo e consumo de um servico acontece ao mesmo tempo (LAS
CASAS, 2008), tornando a variabilidade do servigo mais sensivel ao cliente.

A perecibilidade dos servicos é outro aspecto que alude ao fato destes néo
serem preservados, revendidos ou devolvidos. Por exemplo, uma hora de um
advogado, ndo pode ser devolvida ou estocada. Diferentemente dos produtos e bens
tangiveis que podem ser estocados para serem revendidos em outra ocasido
(ZEITHAML E BITNER, 2003).

Devido a essas e outras caracteristicas, os servicos dependem de cuidados
especiais quanto a avaliacdo da qualidade, quanto as estratégias de venda, quanto
a logistica de entrega, enfim, pois tudo influencia na gestdo do servico e

automaticamente influencia como o cliente vé o servi¢o que € prestado.

2.2 Marketing de servico

O marketing de servico envolve trés tipos de marketing: o externo, o interativo
e o interno. Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 39) “em servigos, todos os trés tipos
de marketing de servico sdo essenciais para a construcdo e a manutencdo das
relagbes com os clientes”.

No marketing externo ou tradicional sdo feitas as promessas aos clientes.
Esse tipo de marketing envolve atividades como, publicidade, promocéo, vendas,
gue sao atividades de marketing comuns a produtos tangiveis e servicos. Essas
atividades possuem grandes influéncias nas expectativas dos clientes, tendo um
impacto no servico que é esperado por eles (GRONROOS, 1984).

O segundo tipo de marketing € o interativo e consiste na manutencdo da
promessa, ou seja, na gestdo da interacdo entre o cliente e os funcionarios das
empresas de servi¢os, sendo considerado importante para o marketing de empresas
de servigo, além de ser um complemento do marketing tradicional que faz a
comunicacdo com o cliente (GRONROOS, 1984).
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O marketing interno incide em tornar as promessas possiveis. Para que isso
aconteca os funcionarios das empresas prestadoras de servico precisam ter
habilidades, conhecimento, equipamentos, motivacdo para realizar o0 servigco
prometido. As promessas nao serdo cumpridas se os funcionarios ndo estiverem
treinados, com equipamentos apropriados, tendo seus esforcos reconhecidos.
Zeithaml e Bitner (2003, p. 39) dizem ainda que ‘o marketing interno articula-se
sobre o pressuposto de que a satisfacdo do funcionario e a satisfacdo do cliente
estdo profundamente vinculadas uma a outra”.

A Figura 1 mostra o triangulo do marketing de servi¢co, onde os trés tipos de
marketing interagem juntos e um depende do outro, sendo essenciais para 0

sucesso da empresa.

Empresa

Marketing Interno Marketing Externo

Tornando as Gerando promessas

promessas possiveis

Executores Clientes

Marketing Interativo

Mantendo as promessas

Figura 1 - O triangulo do marketing de servico
Fonte: Zeithaml e Bitner (2003).

E possivel perceber a importancia da interacdo entre os trés marketings
citados quando se relaciona o marketing com o setor de operagdes de servi¢cos, uma
vez que o marketing auxilia na relacdo e comunicacao entre o cliente e a empresa, e
0 setor de operacdes de servicos busca realizar o desejo do cliente. Gianesi e
Corréa (2007) enfatizam a importancia dessa comunicagao entre o cliente e o setor
de marketing de servico afirmando que ela € de extrema importancia para a
formacado das expectativas que o cliente vai gerar com relacdo ao servi¢co prestado

pela empresa.
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Eles dizem ainda que, manter uma boa comunicacdo entre o marketing e as
operacOes de servico pode ndo ser uma tarefa simples, porque muitas vezes as
empresas usam como estratégia de marketing uma guerra de propaganda com seus
concorrentes, buscando oferecer sempre algo melhor que eles e fazendo com que
os clientes gerem altas expectativas dos servi¢os. Devido a isto pode acontecer de o
setor de operacdes de servigo ndo conseguir atingir esse alto desempenho e por fim,
a empresa acaba frustrando os clientes ndo atingindo suas expectativas.

A Figura 2 mostra como funciona a interacdo entre o marketing e as

operacoes de servico.

[ MARKETING ] [ OPERAGOES ]
Expectativa do servigo a ser Percepcao do servico
prestado prestado

Avaliacéo do servico pelo

cliente

Figura 2 — Interacdo entre o setor de marketing e o de operagfes de servico
Fonte: Gianesi e Corréa (2007).

E importante observar que 0s processos operacionais dos servicos S&o
apenas meios de leva-los aos clientes, mas, o mais importante para os clientes sédo
os beneficios que esses servigcos vao Ihes proporcionar, como por exemplo, um
transporte rapido no caso de empresas aéreas, como um quarto agradavel para
passar a noite nas empresas hoteleiras, entre outros (LOVELOCK E WRIGHT,
2001).

A funcdo do marketing de servigo é identificar as necessidades dos clientes
com a intencdo de projetar um servico que atenda a essas necessidades.
Normalmente para se identificar essas necessidades as empresas fazem uso de
pesquisas que devem ser frequentes, pois as opinides dos clientes de servigos
mudam com muita rapidez (GIANESI E CORREA, 2007).
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Cardoso (2013, p.163) afirma que “0 marketing cada vez mais esta vinculado
com instituicbes bem sucedidas, pois € através da gestdo de marketing que uma
empresa pode atender uma determinada area de necessidade humana com
eficiéncia”. Dessa forma é possivel perceber como a interagdo do cliente com o
marketing de servico e do marketing com os outros setores da empresa é relevante

para que ela seja bem vista.

2.3 Qualidade de servico

A preocupacdo com qualidade comecou no final da década de 60 quando os
clientes ficaram mais exigentes e ndo se preocupavam apenas com O preco dos
produtos. Essa mudanca ocorreu devido ao grande numero de falhas que os
produtos apresentavam e devido a influéncia da industria japonesa que produzia
produtos de alta qualidade e a precos acessiveis (FREITAS, 2005). A NBR ISO 9000
(ABNT, 2005) define qualidade como sendo o ‘grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”, ou seja, grau no qual um conjunto de
caracteristicas atende a requisitos, que pode ser uma necessidade ou uma
expectativa.

A preocupacdo com a gqualidade se mantém ainda hoje, porém devido ao
crescimento do setor de servigcos, essa preocupacdo deixou de ser somente com 0S
produtos tangiveis passando a ser dedicada também aos servicos prestados aos
clientes. Com tudo, surgiram muitos estudos que visam avaliar a qualidade de
servicos e assim buscam também conceitualiza-la.

Para Lovelock e Wright (2001, p.102) o conceito de qualidade de servico “é o
grau em que um servigo atende ou supera as expectativas dos clientes”. Zeithaml e
Bitner (2003) definem a qualidade de servico como sendo a diferenca entre as
percepcdes e as expectativas dos clientes.

De acordo com Campos (2004, p. 02) para que um produto/servico tenha
qualidade ele precisa “atender perfeitamente, de forma confiavel, de forma
acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”, ou seja,
atender perfeitamente é ter um projeto perfeito; de forma confiavel é ndo ter defeitos;
de forma acessivel é ter baixo custo; de forma segura é dar seguranca ao cliente e
no tempo certo é entregar no prazo e local certo com a quantidade certa.

Las Casas (2008, p.6) também acredita que a qualidade de servico depende
das expectativas e das percepcdes dos clientes, conforme demonstra na seguinte

afirmacao "o produto final de um servigo é sempre um sentimento. Os clientes ficam
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satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade de servico é
variavel de acordo com o tipo de pessoa".

Como é possivel ver, de acordo com a maioria dos autores citados acima a
qualidade de servico esta relacionada diretamente as expectativas dos clientes. Em
razdo disso é importante entender sobre elas. Zeithaml e Bitner (2003, p. 66) dizem
que “conhecer o que o cliente espera é o primeiro e possivelmente o mais
importante passo na prestagéo de um servigco de qualidade”.

De acordo com Lovelock e Wright (2001, p. 104) a expectativa dos clientes &
formada por diversos servigos, como o servico desejado, adequado, previsto e uma
zona de tolerancia que fica entre os niveis do servico desejado e adequado.

O servico desejado eles definem como sendo “o tipo de servico que 0s
clientes esperam receber”. O servigo adequado “é o nivel minimo de servigo que 0s
clientes aceitardo sem ficar insatisfeitos”. Servigo previsto é definido por eles como
sendo ‘o nivel de servico que os clientes efetivamente esperam receber do
fornecedor de servigo”. E a zona de tolerancia “é o grau em que os clientes estao
dispostos a aceitar variagbes na entrega do servigo”.

Gronroons (1984) diz que a qualidade possui duas dimensoes, a técnica e a
funcional. A qualidade técnica se preocupa com o que o cliente vai receber no final
do processo do servigo, ou seja, o “produto do servigo”, por exemplo, um cliente que
recebe um empréstimo do banco. Ja a qualidade funcional se preocupa em como o
cliente vai receber esse “produto do servigo”, ou seja, como os funcionarios irdo
tratar o cliente no decorrer do processo até a etapa final que seria a entrega do
empréstimo. Diz ainda que a qualidade percebida de um servico € o resultado de um
processo de avaliacdo que confronta o servico esperado com o servico percebido e,
gue o servigco percebido € composto por um conjunto de critérios ou fatores de
natureza técnica e funcional.

Zeithaml e Bitner (2003, p. 72) citam alguns fatores que influenciam a maneira
como os clientes percebem um servico:

- necessidades pessoais: “estado ou condigbes essenciais ao bem-estar
fisico e psicolégico do cliente”. Podem ser classificadas como fisicas, psicologicas,
sociais e funcionais.

- intensificadores transitorios de servico: “fatores individuais temporarios,
geralmente de curto prazo, que tornam o cliente mais consciente da sua

necessidade do servigo”. Por exemplo, um acidente de carro aumenta a
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necessidade de um seguro veicular, fazendo com que o cliente tenha suas
expectativas mais elevadas.

- fatores situacionais: “condi¢cdes para o desempenho dos servicos que 0S
clientes percebem como subjacentes ao prestador de servigos.” Por exemplo,
catastrofes naturais sdo capazes de fazer o cliente compreender e aceitar um
determinado nivel de servigo por ele entender que a empresa pode ndo conseguir
atendé-lo como desejado devido ao problema.

- servico esperado: “nivel de servico que os clientes acreditam que irdo
receber’.

Gronroons (1984) cita outros fatores que podem influenciar as expectativas
dos clientes quanto a um servigo, como:

- As promessas feitas pelo marketing tradicional;

- As experiéncias anteriores com servicos do mesmo tipo;

- Os funcionérios (o que dizem, como dizem, o que fazem, como fazem,
etc);

- Outros clientes;

- A imagem corporativa da empresa;

Porém quando se trata de avaliar um servico, alguns autores usam
determinados critérios, por exemplo, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) acreditam
que os clientes escolhem um prestador de servico usando tais critérios:
disponibilidade - “qudo acessivel é o servico?”; conveniéncia - “a localizagdo do
servigco define a conveniéncia para os clientes que precisam se deslocar até a”,
confiabilidade - “o servigo é confiavel?”, personalizacdo: “vocé esta sendo tratado
como um individuo?” preco; qualidade; reputacdo; seguranca e rapidez — “quanto
tempo devo esperar pelo servigo?”.

Parasuraman et al. (1988) usam cinco dimensfes do modelo de avaliagcéo
SERVQUAL sendo elas: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e
empatia, que foram extraidas do estudo feito também por Parasuraman et al. (1985)
que continha no total 10 dimensbes sendo elas: Acesso, Comunicacgao,
Competéncia, Cortesia, Credibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca,
Tangiveis e Entendimento.

Esses e outros critérios auxiliam na gestdo da qualidade do servigo, pois
permitem que a avaliacdo de servigco, consiga ser mensurada possibilitando aos

gestores de servicos um acompanhamento de seus desempenhos.



33

CAPITULO 3 - SERVICOS EM ESCOLAS DE IDIOMAS

Trata sobre o ensino de idiomas no Brasil, as escolas de idiomas de forma
geral, o mercado de franquias de escolas de idiomas, as modalidades de ensino e
apresenta os critérios para avaliacdo da qualidade de servico das escolas de

idiomas utilizados em pesquisas.

3.1 Escolas de idiomas

Segundo Santana (2012) o ensino de idiomas no Brasil teve inicio no ano de
1809 quando o entdo principe regente D. Jodo VI, assinou em 22 de junho do
referido ano um decreto criando as disciplinas de Inglés e Francés no ensino do
pais. Para Rodrigues (2004) outro momento importante no ensino da lingua
estrangeira no Brasil foi em 1837 com a criacdo do Colégio Dom Pedro Il no Rio de
Janeiro, esta escola seria a primeira a ofertar o ensino de lingua estrangeira no
ensino secundario, seguindo os moldes das escolas francesas, passando a ofertar
disciplinas de Francés, Inglés e Alem&o.

Nota-se gque o ensino de idiomas vem sido discutido desde o Brasil Império,
neste momento em que o Brasil se encontra numa posi¢cao de pais emergente, com
um forte potencial de servicos e industrial, € cada vez mais exigido a segunda lingua
e em muitos casos a terceira ou quarta, fazendo com que a demanda pela
aprendizagem de um novo idioma cresca. Para ter oportunidades no mercado de
trabalho os profissionais desta nova era precisam desenvolver suas habilidades e
seus conhecimentos educacionais, e para atingir esse objetivo, muitos usam o
estudo de novas linguas que hoje se tornou um requisito basico nas contratacdes e
nao mais um diferencial (CARDOSO, 2013).

Haja vista, as mudancas ocorridas ao longo do tempo com relacéo a oferta da
lingua estrangeira por parte do poder publico que, em diversos momentos deixou de
ser obrigatéria e nem sempre atendiam as necessidades dos alunos, surgem entéo
os chamados cursos livres ofertados por escolas de idiomas particulares, e com a
demanda em alta, devido a exigéncia do mercado de trabalho, a cada dia aumenta o
namero desses cursos.

Com o mercado exigindo cada vez mais fluéncia em outro idioma, as pessoas
que buscam esse conhecimento comeg¢am também a exigir mais dos cursos. Assim
segundo Cardoso (2013) para que os cursos tenham reconhecimento do publico

alguns pontos principais devem ser considerados, tais como: ofertas dos cursos que
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atendam a demanda do mercado, proposta pedagodgica adequada, estrutura,
ambiente, nimero de alunos por turma e o uso de novas tecnologias.

E possivel dizer que as escolas de idiomas determinam suas estratégias de
acordo com seu publico-alvo, oferecendo metodologias de ensino de acordo com
idades, disponibilidade, ou apenas diferenciando criancas, adolescentes e adultos.
Mais recentemente, surgiu ho mercado a modalidade de ensino a distancia, a EAD,
que contempla o ensino de idiomas por meio da Internet. Esta ultima, por exemplo,
possibilita os alunos que ndo possuem disponibilidade para fazer aulas regulares,

com horarios e dias fixos, aprenderem um novo idioma.

3.2Critérios utilizados em estudos com escolas de idiomas

Em consequéncia da competitividade no setor, do grande niumero de escolas
diferentes, cresce a dificuldade de escolher uma escola de idioma. Para tanto é
necessario determinar critérios que auxiliam o aluno no momento da escolha. Esses
critérios também servem para ajudar na avaliagdo de desempenho das escolas de
idiomas, podendo assim mensurar a qualidade dos servicos prestados por elas.

Bernardi et al. (2012) buscaram mensurar a satisfagdo dos alunos de uma
escola de idiomas com relacdo aos servicos prestados. Para tanto usaram quatro
critérios: escola, professor, curso e ambiente externo. Estes foram subdivididos em
subcritérios, onde avaliaram-se as variaveis:

- escola: atendimento recepcéo, atendimento telefonico, acessibilidade
e atendimento da diretoria da escola, horario de funcionamento, instalacdes
fisicas.

- professor: a fluéncia no idioma, a clareza ao se comunicar, a
metodologia de ensino, a didatica, a pontualidade, o cumprimento do conteudo,
a interacdo com os alunos, o entusiasmo ao dar aula, a assisténcia do
professor extra-aula, o retorno dos temas.

- curso: o idioma, o nivel de pronuncia, a préatica da escrita através do
homework, o material didatico, as atividades extraclasse.

- ambiente externo: a localizagao/acesso e o estacionamento.

Figueiredo Neto et al. (2006) procuraram medir a qualidade de servico de uma
escola de idioma na cidade de Campos Grande — MS usando os seguintes critérios
segundo as dimensdes da qualidade do modelo SERVQUAL.:
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- Equipamentos modernos necessarios para um bom andamento das
aulas. Instalacfes fisicas (salas de aula, banheiros, recepgdo) visualmente
agradaveis.

- Funcionarios em geral sempre bem vestidos.

- As instalagdes fisicas adaptadas de acordo com as necessidades da
escola.

- Comprometimento a fazer algo em determinado prazo, como
atividades complementares.

- Solidariedade e prestativa quando existe algum problema ou
reclamacao com relagéo a escola.

- Confiavel em relacdo ao ensino. Cumprimento da carga horaria das
aulas e datas (tanto para o inicio quanto para o término das aulas).

- Manter o cadastro dos alunos atualizados (endereco, telefone,
aniversario). Os alunos sdo sempre informados em relacdo as datas de prova,
inicio e término das aulas. As aulas sempre comecam no horario marcado.
Professores sempre dispostos a atender os alunos.

- Funcionarios sempre a postos para responder prontamente as
solicitacdes dos alunos. Funcionarios da escola transmitem confianca.

- Professores capacitados que transmitem seguranca aos alunos em
relacdo a matéria. Funciondarios gentis com os alunos.

- Professores possuem conhecimento suficiente para responder as
duvidas dos alunos. A escola oferece atencéo individual aos alunos.

- Funcionérios tratam os alunos de forma atenciosa. Os funcionérios
demonstram interesse em servir aos alunos. A escola demonstra interesse em
satisfazer as necessidades dos alunos.

- Horario de funcionamento conveniente para todos os alunos.

Donadello (2011) teve como propdsito identificar as dimensdes e os atributos
da qualidade dos servicos prestados por uma escola de idiomas franqueada em
relacdo a satisfagdo dos seus clientes. Para tanto utilizou as dimensdes e critérios

apresentados no Quadro 4.

Dimensodes Critérios

A marca

Reputacdo (fama) da instituicdo

Imagem Confianca na marca

Padrao de ensino

Identidade com a comunidade




36

Tradi¢cao no ensino de idiomas

Atendimento

Cordialidade dos funcionarios

Agilidade no atendimento

Confianca nos funcionérios

Receptividade dos funcionarios

Atendimento as reclamacdes

Competéncia dos funcionarios

Adequacao do horario das aulas

Acessibilidade e Disponibilidade da coordenacéo e direcdo

Interesse da coordenacéo e direcdo com aprendizado do aluno

Estrutura para ensino

Estacionamento

Sala de video

Laboratério de Informatica

Acesso a Internet

Isolamento de ruidos

Disponibilidade de livros para retirar

Aparéncia do
ambiente/equipamentos

Equipamentos (quadro, mesas, cadeiras, aparelhos de som, ar
condicionado, computadores)

Limpeza das salas de aulas, corredores e banheiros

lluminagdo das salas de aulas

Cores do ambiente dentro da sala de aula

Material didatico

Cd's que acompanham os livros

Método

Conteldo abordado

Cores e imagens contidas nos livros

Kit do material didatico

Relagédo custo beneficio

Forma de pagamento

Oportunidade de viagens e intercambio no exterior

Capacidade de compreender o idioma (ao ouvir uma musica, assistir um
filme...)

Capacidade de se expressar no idioma

Relacionamento com os colegas

Professor

Dominio do contetido

Entusiasmo demonstrado ao dar a aula

Interacdo com os alunos

Atencéo individual concedida ao aluno

Paciéncia demonstrada ao ministrar as aulas

Capacidade de transmitir o conhecimento

Fluéncia no idioma

Entonacédo de voz

Forma de se expressar

Habilidade do professor em despertar o interesse

Clareza de pronuncia das palavras

Apoio recebido dos professores extraclasse

Pontualidade do professor

Assiduidade do professor (presenca)

Quadro 4 - Atributos avaliados no estudo de Donadello (2011)

Fonte: Elaboracao propria.
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Freitas et al. (2012) buscaram avaliar a qualidade de servicos em escolas de

idiomas, segundo a percepc¢éo dos alunos usando como metodologia a Analise de

Quartis e Analise da Importancia-Satisfacdo. J& Velasco e Freitas (2014) buscaram

selecionar uma escola de idioma usando o método AHP e Média Ponderada, porém,

ambos 0s estudos usaram 0S mesmos critérios e subcritérios do Quadro 5.

Critérios

Subcritérios

Ensino

Didatica do professor, conhecimento do professor, evitar o uso da lingua
portuguesa, pontualidade, método de ensino, e qualidade do material;

Relacionamento
interpessoal

Atendimento na secretaria, educagédo do professor e convivéncia agradavel;

Estrutura fisica

Laboratério, cantina e sala de aula, este Ultimo subdividido em tamanho da
sala, conforto térmico e conforto das cadeiras;

Valor do servico.

Quadro 5 - Critérios e subcritérios do estudo de Freitas et al. (2012) e Velasco e Freitas (2014)
Fonte: elaborada pelo autor.

Apresenta-se no Quadro 6 um comparativo das dimensdes e critérios citados

nos trabalhos mencionados acima.

Dimensodes

Critérios

Bernardi
et al.
(2012)

Figueire-
do Neto
et al.
(2006)

Donadello
(2011)

Freitas
et al.
(2012) e
Velasco
e Freitas
(2014)

Total de
repeticdes
por critério

Escola

Atendimento telefénico

X

Acessibilidade

X

Atendimento da diretoria
da escola

>

=

Horario de
funcionamento

Instalaces fisicas

Professor

Clareza ao se comunicar

Cumprimento do contetdo

Assisténcia do professor

Retorno dos temas

Curso

Idioma

Nivel de pronincia

Pratica de escrita através
do homework

Material didatico

Atividades extraclasse

Ambiente
externo

Localizacéo

Acesso

XIX|[X[X]| X | X[X|X|X[X|X]|X]| X

RPlRrlRrlw|l Rk, | RrR[RP[NM[R|IN|N N

Tangibilidade

Equipamentos modernos
necessarios para um bom
andamento das aulas.

Funcionérios em geral
sempre bem vestidos.

Confiabilidade

Comprometimento a fazer
algo em determinado
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prazo, como atividades
complementares.

Confiavel em relacdo ao
ensino.

Cumprimento da carga
horéria das aulas e datas
(tanto para o inicio quanto
para o término das aulas).

Manter o cadastro dos
alunos atualizados
(endereco, telefone,

aniversario).

Sensibilidade

Os alunos sdo sempre
informados em relacdo as
datas de prova, inicio e
término das aulas.

Funcionarios sempre a
postos para responder
prontamente as
solicitacdes dos alunos.

Empatia

A escola oferece atengéo
individual aos alunos.

Os funcionarios
demonstram interesse em
servir aos alunos.

A escola demonstra
interesse em satisfazer as
necessidades dos alunos.

Imagem

A marca

Reputacéo (fama) da
instituicdo

Confianca na marca

Padrao de ensino

ldentidade com a
comunidade

X | X|X] X | X

Tradi¢cdo no ensino de
idiomas

x

Atendimento

Cordialidade dos
funcionarios

x

Agilidade no atendimento

Confianga nos
funcionarios

Receptividade dos
funcionérios

Atendimento as
reclamacdes

Competéncia dos
funcionarios

Adequacéo do horério das
aulas

Acessibilidade e
Disponibilidade da
coordenacéo e direcdo

Interesse da coordenacéo
e direcdo com
aprendizado do aluno

Estrutura para
ensino

Estacionamento

Sala de video

x

Laboratério de
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Informética

Acesso a Internet

Isolamento de ruidos

Tamanho da sala

Conforto térmico

Conforto das cadeiras

Cantina

XX [X]|X

RlRr(RrRr[RP|R

Aparéncia do
ambiente/
equipamentos

Equipamentos (quadro,
mesas, cadeiras,
aparelhos de som, ar
condicionado,
computadores)

Limpeza das salas de
aulas, corredores e
banheiros

lluminag&o das salas de
aulas

x

Cores do ambiente dentro
da sala de aula

Material didatico

Método

Conteldo abordado

Professor

Dominio do contetudo

X | X |[X] X

Entusiasmo
demonstrado ao dar a
aula

x

Interacdo com os alunos

x

Atencéo individual
concedida ao aluno

x

Paciéncia demonstrada ao
ministrar as aulas

Fluéncia no idioma

Entonacéo de voz

Forma de se expressar

Habilidade do professor
em despertar o interesse

X [ X|X|X]| X

R Rr|Rr(N] -

Apoio recebido dos
professores extraclasse

x

Pontualidade do
professor

Assiduidade do professor
(presenca)

Relacéo custo
beneficio

Forma de pagamento

Oportunidade de viagens e
intercambio no exterior

Capacidade de
compreender o idioma (ao
ouvir uma musica, assistir

um filme...)

Capacidade de se
expressar no idioma

Relacionamento com os
colegas

Ensino

Didéatica do professor,

Conhecimento do
professor,
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Evitar o uso da lingua X 1

portuguesa,
Atendimento na X 2

Relacionamento secretaria
interpessoal Educacao do professor X 1
Convivéncia agradavel X 1
Valor do servico Valor do servico X 1

Quadro 6 - Comparativo das dimensdes e critérios citados em estudos que avaliaram a qualidade de servigo em

escolas de idiomas.
Fonte: Elaboracéo propria.

Pode-se observar através do Quadro 6, que alguns critérios se repetem,

porém em estudos diferentes podendo ser classificados como os critérios mais

citados que sdo apresentados através do Quadro 7, onde 0 mais citado é “didatica

do professor”.

Bernardi | Figueiredo Freitas e | Total de

Critérios et al. Neto et al. Do(gg(ljle)llo Velasco | repeticdes

(2012) (2006) 2014 por critério
Horério de funcionamento X X 2
Instalacdes fisicas X X 2
Clareza ao se comunicar X X 2
Assisténcia do professor X X 2
Material didatico X X X 3
Cordialidade dos funcionarios X X 2
Confian¢a nos funcionarios X X 2
Atendimento as reclamacgdes X X 2
Estacionamento X X 2
Método X X X 3
Entusiasmo demonstrado ao dar a aula X X 2
Interacdo com os alunos X X 2
Fluéncia no idioma X X 2
Pontualidade do professor X X X 3
Didéatica do professor X X X X 4
Laboratorio de Informética X X 2
Atendimento na secretaria X X 2

Quadro 7 - Critérios mais citados
Fonte: Elaboracéo propria.

Acredita-se que esses sejam 0s critérios comuns em pesquisas de avaliagdo

seja quanto a qualidade do servigo ou quanto a satisfagdo dos clientes.
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CAPITULO 4 - METODOLOGIA

Este capitulo propde apresentar um modelo para avaliacdo da qualidade de
servico em escolas de idiomas, descrevendo as etapas para elaboracdo deste
trabalho. Portanto, apresenta informacdes sobre os componentes e 0S processos

gue deram origem ao modelo.

4.1 Estruturacdo do modelo

Este modelo tem como objetivo avaliar os servigos prestados pelas escolas
de idiomas, diante disso, esta sec¢ao trata das etapas de estruturagcdo do modelo a

ser utilizado.

4.2 Dimensdes e critérios relevantes ao problema

Quanto a definicdo das dimensdes e critérios a serem avaliados, estes, foram
selecionados a partir da literatura cientifica que tratou da qualidade de servico de
escolas de idiomas e sao apresentados no Quadro 8, sendo no total seis dimensdes

e trinta e trés critérios.

Critérios

Bernardi
et al.
(2012)

Figueiredo
Neto et al.
(2006)

Donadello
(2011)

Velasco
e Freitas
(2014)

Relacionamento
Interpessoal

Cordialidade dos funcionarios

X

X

Interesse dos funcionarios em servir os alunos

X

Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionarios

Eficiéncia dos funcionarios

X

Comunicacéo eficiente entre professores, alunos, e
funcionérios

Critério sugerido

Confianca nos funcionarios

X

X

Atendimento as reclamacdes

X

Interesse da coordenagdo e da direcdo com o
aprendizado do aluno

Infraestrutura

Laboratério de estudo com acesso a Internet

X
X
X

Acesso para portadores de necessidades especiais

Instalagbes  fisicas  (banheiros, corredores,
recepc¢ao, areas externas, etc.)

Cantina

Sala de aula

Conforto térmico das salas de aula

lluminacdo das salas de aulas

Conforto das cadeiras

Isolamento de ruidos

Tamanho da sala de aula em relagdo ao nimero de
alunos

Limpeza das salas de aulas

Professor

Educacéo do professor

Assiduidade do professor (presenca)

Pontualidade do professor para inicio e término das
aulas

Conhecimento do professor
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Assisténcia do professor

Didatica do professor

Cumprimento do contetdo

Interagdo com os alunos

XXX | X

Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas

Ensino

Material didatico

Metodologia de ensino

XX

XXX

Conteldo abordado

XXX

Atividades extraclasse

Valor

Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que
é oferecido)

Valor do material didatico (valor cobrado em
relagdo ao que é oferecido)

Critério sugerido

Quadro 8 - Dimensdes e Critérios utilizados neste estudo
Fonte: Elaboracéo propria.

A partir das dimensdes e itens apresentados no Quadro 8, os respondentes

avaliaram a importancia de cada item segundo a opinido deles e o desempenho das

suas escolas nestes itens.

4.3 Escala de julgamento de valor

Segundo Malhotra (2012) o escalonamento envolve a criagdo de um

continuum no qual se localizam os objetos medidos. Neste estudo propde-se uma

escala ordinal de cinco pontos para avaliar o grau de importancia e o grau de

desempenho. A fim de mensurar o grau de importancia dado pelos alunos aos itens

analisados, foi usada a escala apresentada no Quadro 9 com categorias que

variavam de “Nada importante a Muito importante”.

Nada Pouco Muito
. Neutro Importante . NA
importante Importante importante
1 2 3 4 5 -

Quadro 9 - Escala de julgamento de valor para o grau de importancia
Fonte: Elaboracao propria.

Para mensurar o desempenho das escolas diante dos critérios analisados,

segundo as avaliacfes dos alunos, foi usada a escala apresentada no Quadro 10

com categorias que variavam de “Muito ruim a Muito bom”.

Muito ruim

Ruim

Neutro

Bom

Muito bom

NA

1

2

3

4

5

Quadro 10 - Escala de julgamento de valor para o grau de desempenho
Fonte: Elaboracéo propria.
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Em ambas as escalas foi acrescentada a categoria denominada NA (nao
avaliado) para os itens que n&o puderam ser avaliados, devido a inexisténcia deles
no estabelecimento, ou por falta de contato do aluno com o determinado item.

Esse conceito foi acrescentado na intencdo de tornar a avaliacdo mais
legitima, pois, segundo Malhotra (2012) quando as escalas séo forcadas, ou seja,
obrigam o avaliador a dar sua opinido quanto ao item, ele pode optar em avaliar o
item pela categoria média e dependendo da quantidade de avaliadores que se
encontre nesta situacdo, pode comprometer a pesquisa.

Entdo, para que a pesquisa seja 0 mais fiel possivel a realidade, a categoria
NA foi introduzida nas escalas tornando-as nao for¢cadas, onde o avaliador teve a
opc¢éao de nao avaliar o item caso ele ndo se sentisse a vontade.

Foi criada uma escala auxiliar apresentada na Tabela 1 para transformar os
valores dos graus de importancia e de desempenho médios em julgamentos a serem

utilizados na etapa de comparacao paritaria do AHP.

Julgamentos Valores

1 entre 0,00 a 0,09
entre 0,10 a 0,19
entre 0,20 a 0,29
entre 0,30 a 0,39
entre 0,40 a 0,49
entre 0,50 a 0,59
entre 0,60 a 0,69

entre 0,70 a 0,79

9 acima de 0,80
Tabela 1 - Escala auxiliar utilizada para comparagéo par a par
Fonte: Elaboracao propria.

0N O |01~ (W (N

4.4 Conjunto de avaliadores

Esta pesquisa nao foi feita dentro das escolas de idiomas, e sim, com alunos
de ensino médio, de técnico, de graduacao e de pds-graduacdo, em suas escolas
regulares, que também cursavam escolas de idiomas, para que os alunos nao
fossem influenciados pela gestédo das escolas e nem pelo ambiente. A intencdo nao
era determinar apenas um curso de idioma ou uma escola especifica para ser
avaliada, mas que a amostra fosse composta por alunos de varias escolas

diferentes, tornando assim a amostra independente.

4.5 Elaboracé&o do instrumento de coleta de dados

Neste estudo foi desenvolvido um questionario com perguntas abertas e

fechadas onde cada respondente avaliou os itens relacionados segundo o grau de
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importancia e de desempenho. A versao do questionario aplicado na pesquisa
apresenta-se no Apéndice A e o mesmo foi divido em trés partes, sendo elas:

- Parte 1: busca-se conhecer o respondente a fim de obter um perfil, onde
pergunta-se 0 nome, 0 género, a idade, o grau de escolaridade, se estuda algum
idioma, qual idioma, ha quanto tempo e em qual escola de idioma.

- Parte 2: Pede-se que o respondente avalie os itens relacionados no
questionario pelo grau de importancia de cada item, e avalie o grau de desempenho
gue sua escola tem em cada item segundo sua opiniao.

- Parte 3: Pede-se para que o respondente avalie de forma geral o
desempenho da escola em que ele faz o curso e, avalie também de forma geral, o
grau de satisfacdo dele com sua escola de idioma, além de pedir para que ele cite

aspectos positivos e negativos de sua escola.

4.6 Coleta de dados

A coleta de dados propriamente dita foi a aplicacdo do questionario. E
relevante que todos os procedimentos desta etapa sejam bem definidos
considerando desde ao periodo de coleta, a forma de coleta e a abordagem. Antes
da aplicagcdo da pesquisa em uma grande amostra, aplicou-se um pré-teste.
Segundo Malhotra (2012), a amostra de um pré-teste possui as mesmas
caracteristicas de uma amostra de pesquisa real, ou seja, 0s avaliadores possuem a
mesma familiaridade com o assunto, as mesmas atitudes e comportamentos de
interesse, porém a amostra do pré-teste € menor que amostra da pesquisa real. O
objetivo da aplicacdo do pré-teste foi testar o conteido da pergunta, o enunciado, a
sequencia das perguntas, o formato e o leiaute, as dificuldades das perguntas e as

instrucdes.

4.7 Analise dos dados

O objetivo da analise dos dados é identificar o perfil dos respondentes através
da distribuicdo de frequéncia; medir a confiabilidade do modelo através do
coeficiente Alpha de Cronbach; identificar os itens mais relevantes e criticos através
da andlise de quartis; classificar os pontos fortes e fracos através da analise de
importancia versus desempenho; e ordenar as escolas através da média ponderada
e do método de multicritério AHP. Antes de descrever as analises técnicas, faz-se

necessario apresentar os procedimentos para agregacao dos julgamentos.
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4.7.1 O procedimento de agregacéao dos julgamentos

O procedimento de agregacdo dos julgamentos refere-se a incorporar todos
os julgamentos, dos diversos respondentes a um indice geral de importancia e a um

indice geral de desempenho dos servigos prestados pelas escolas de idiomas.

O agrupamento pode ser individual, para se obter indices parciais, ou seja,
por dimensdo ou unidade de pesquisa, ou indices gerais, relacionados ao modelo
como um todo. Neste modelo sdo considerados os seguintes indices:

- Grau de Importancia Médio de cada item em cada escola;

- Grau de Importancia Médio de cada dimenséao;

- Grau de Desempenho Médio de cada escola em relacéo a cada item;

- Grau de Desempenho Médio Geral de cada escola considerando todos os
itens;

- Grau de Desempenho Médio de cada escola em relagcédo a cada dimensao.

4.7.2 Distribuicdo de frequéncia

A distribuicdo de frequéncia foi usada para identificar o perfil dos
respondentes. Segundo Malhotra (2012, p.360), refere-se “a uma distribuicdo
matemética cujo objetivo é obter uma contagem do numero de respostas associadas
a diferentes valores de uma variavel e expressar essas contagens em termos de

porcentagens”.

4.7.3 Coeficiente Alpha de Cronbach

A confiabilidade interna de um instrumento mostra até que ponto uma escala
produz resultados consistentes quando sao feitas repetidas mensuragcbes da
caracteristica. O coeficiente Alpha de Cronbach, um das mais tradicionais medidas
de confiabilidade usadas em pesquisas, € uma medida que varia de 0 a 1,sendo 0,6
a confiabilidade minima satisfatéria segundo Malhotra (2012). Freitas e Rodrigues
(2005) sugerem uma classificacdo da confiabilidade do Alpha de Cronbach

apresentada no Quadro 11.

Confiabilidade | Muito baixa | Baixa Moderada Alta Muito alta

Valor de a a<0,30 0,30<a 0,60|060<a <0,75(0,75<a0<0,90 | a 20,90

Quadro 11 - Classificagdo da confiabilidade de Alpha de Cronbach
Fonte: Freitas e Rodrigues (2005)
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Neste estudo foi usado o teste de confiabilidade pelo coeficiente Alpha de
Cronbach a fim de mensurar a confiabilidade do instrumento utilizado nesta

dissertacgéo.

4.7.4 Analise de quartis
A analise de Quartis visa priorizar os critérios mais criticos em relacdo aos

indices de Grau de Desempenho Médio (CY)) e do Grau de Importancia Médio (a).

A classificagdo dos itens foi de acordo com o trabalho de Freitas et al. (2006) que

classificam os critérios por regides criticas, ou seja, itens com valores de (GD)
menor que o primeiro quartil sdo itens de “Prioridade critica” que representam 25%

do total dos itens.
Os itens com valores de (@) até o primeiro quartil séo classificados como
itens de “Prioridade critica ”, os itens com valor de (GD) entre o primeiro e segundo

quartil sdo classificados como itens de “Prioridade alta” e os itens com valor de (CY))

entre o segundo e terceiro quartil sdo itens de “Prioridade moderada” e itens com

valores de (GD) a partir do terceiro quartil sdo classificados como itens de

“Prioridade baixa”.

Para os valores de (a) a classificacdo é feita da seguinte maneira: itens de

“Prioridade baixa” sdo aqueles que apresentam valores até o primeiro quartil, os
itens com valores de (a) entre 0 segundo e terceiro quartil sdo de “Prioridade

moderada”, itens com valores de (Gl ) entre o segundo e o terceiro quartil sao itens
de “Prioridade alta”, os itens com valores a partir do terceiro quartil sdo itens de

“Prioridade critica”.

4.7.5 Matriz importancia versus desempenho

A Matriz Importancia versus Desempenho (Importance Performance Analysis
— IPA) desenvolvido por Martilla e James (1977) mostra quais elementos precisam
ser priorizados. Essa matriz possui quatro quadrantes sendo o0 primeiro quadrante
aguele que contém os itens de maior importancia e baixo desempenho; o segundo
guadrante € aquele que possui 0s itens com maior importancia e alto desempenho; o
terceiro quadrante é aquele em que os itens possuem pouca importancia e alto

desempenho; e o quarto quadrante € aquele em que 0s itens possuem pouca

importancia e baixo desempenho, como mostra a Figura 3 a seguir:
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Alta importancia

| — Concentrar Il — Manter o
aqui bom trabalho
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desempenho desempenho
IV — Possivel [ll — Baixa
excesso prioridade

Baixa importancia

Figura 3 - Matriz Importancia versus Desempenho
Fonte: Adaptado de Martilla e James (1977, p. 78)

Foi utilizada nesta dissertacdo, a Matriz de Importancia versus Desempenho
adaptada, pois foram utilizadas como o vértice de intersec¢cdo entre 0s eixos, as
meédias globais de Importancia e Desempenho a luz de todos os n itens, segundo a
percepc¢ado dos m avaliadores.

Segundo Freitas e Morais (2012), “o deslocamento dos eixos torna a analise
mais rigorosa, forcando uma comparagcdo mais severa entre os critérios (itens), pois

considera ndo mais como vértice a simples média da escala de julgamento de valor.”

4.7.6 Média ponderada

Segundo Vincke (1989), o método de Média Ponderada considera o grau de
importancia (peso) de cada critério j, dadas as avaliacdes de desempenho de duas
alternativas a e b a luz de n itens. Além disso, assume que todos os critérios devem
ser expressos em unidades idénticas e que as diferencas entre os valores a luz dos
varios critérios podem ser compensadas. As relacdes de preferéncia, aPb (a é
preferivel a b) e alb (a e b sdo indiferentes) sdo obtidas comparando-se os valores
obtidos da média ponderada de cada uma das alternativas, resultando numa
estrutura de preferéncia global. A alternativa que obtiver a maior média ponderada é
considerada a preferida. Neste estudo, buscou-se mensurar a qualidade das escolas

de idiomas usando a equagéao (1):

Qs(EscolaX) = Zr:iGIJKGDJK(EscoIaX)/Zr:iGIJK (1)

k=1 j=1 k=1 j=1
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Onde Qs € a qualidade da escola; r € o n° de avaliadores de cada escola; n
€ 0 n° de critérios (itens); Gl, € o Grau de Importancia do critério j segundo a
percepgéo do avaliador k; GD,, € o Grau de Desempenho da Escola X a luz do

critério j, segundo a percepcao do avaliador k.

4.7.7 AHP

Desenvolvido por Thomas Lorie Saaty na década de 80, o AHP (Analytic
Hierarchy Process) é um meétodo que considera elementos quantitativos e
qualitativos, levando em consideracéo as experiéncias e preferéncias dos julgadores
sobre o assunto em questdo. Rafaeli e Muller (2007) definem o método AHP como
um procedimento estruturado usado para a solugédo de problemas com diferentes
variaveis que necessitam serem medidas ao mesmo tempo. O método AHP se

divide em trés etapas, sendo elas:

4.7.7.1 Estrutura hierarquica

O funcionamento do método AHP esta fundamentado na estrutura hierarquica
dos seus dados, que é composta por varios niveis de informacdes, entre elas: o
objetivo geral (foco principal); os critérios (também conhecidos como entidades);
subcritérios (se existirem), e no alicerce da estrutura, as alternativas como mostra a
Figura 4 . Saaty (2000) define hierarquia como “um tipo de sistema particular, que é
baseado no conceito de que as entidades, que tenhamos identificado, podem ser
agrupadas em conjuntos distintos” e afirma que os elementos de cada nivel sao

independentes entre si.

Nivel 1 Objetivo Geral
Nivel 2 Critério 1 Critério 2 [_l Critério “n”
Nivel 3 Alternativa 1 Alternativa 2 El Alternativa “m”

Figura 4 - Estrutura da hierarquia do AHP
Fonte: Adaptado de Saaty
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Através dessa estrutura, € necessario encontrar as prioridades dos elementos
de um nivel em relacdo aos de outro nivel, obtidos por meio de julgamentos
paritarios (comparacdo par a par) realizado pelos julgadores, que resultara em uma
matriz de deciséo para cada critério ou subcritério e, dos critérios em relagéo ao foco

principal.

4.7.7.3 Determinacao das prioridades das hierarquias

Nesta etapa, o julgador ira avaliar sua preferéncia entre os fatores,
considerando os critérios no nivel superior. Para tanto, ele precisara de uma escala
de conversao, para atribuir valores aos seus julgamentos. A Tabela 2 apresenta a

escala sugerida por Saaty (2000), conhecida na literatura como escala fundamental

de Saaty.
Intensidade da Definicéo Interpretacéo
Importancia/Preferéncia
1 Igualmente Os dois fatores sdo igualmente
importante/preferivel importantes/preferiveis

3 Importancia/preferéncia Importancia/preferéncia moderada por
moderada um dos fatores

5 Importancia/preferéncia forte Importancia/preferéncia forte por um dos

fatores

7 Importancia/preferéncia Importancia/preferéncia muito forte por
muito forte um dos fatores

9 Importancia/preferéncia Importancia/preferéncia absolutamente

absoluta maior por um dos fatores
2,4,6e8 Valores intermediarios

Tabela 2 - Escala Fundamental

Fonte: Adaptado de Saaty

As matrizes de julgamento devem ser normalizadas para posteriormente

serem obtidas as prioridades médias locais e as prioridades globais. Saaty (2000)
relaciona varios métodos para a normalizacdo da matriz. Em um desses métodos,
somam-se o0s valores das colunas da matriz, depois se divide cada elemento da
matriz pela soma dos valores da sua propria coluna, o que resultard no quadro
normalizado.

A normalizacdo de uma matriz de julgamentos resultara em outra matriz, e
para se encontrar as prioridades meédias locais (PMLS) € necessario somar as linhas
da nova matriz e dividir pelo niumero de colunas. Para se encontrar as prioridades
globais (PGs) multiplicam-se as PMLs dos subcritérios a luz das alternativas pelas
PMLs dos critérios em relacdo ao foco principal. Este calculo é repetido com todos
0s critérios e alternativas da mesma linha (TREVIZANO; FREITAS, 2005).
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4.7.7.4 Verificacdo das consisténcias dos julgamentos

Segundo Saaty (2000), o método AHP permite determinar o grau de
inconsisténcia dos julgamentos paritarios avaliando a intensidade com que o
autovalor da matriz de julgamentos se afasta de sua ordem. Para a execucéo dos
calculos, Saaty propds um procedimento composto de algumas etapas, ilustradas
por meio da matriz de critérios-Foco Principal:

a) Construgcédo de uma matriz auxiliar A” com os valores da matriz de julgamento

multiplicado pelas PMLs de cada critério;

b) Soma dos elementos de cada linha de A”, constituindo o vetor de prioridade
P”. Os valores resultantes serdo divididos pelo valor da PML associada a
esta linha, constituindo os elementos do vetor Payy.;

c) Calculo do autovalor maximo por meio da média dos elementos de Payx.;

d) Calculo do indice de Consisténcia (IC) e da Razdo de Consisténcia (RC),
sendo IR um indice de consisténcia para uma matriz reciproca, com
elementos ndo negativos e gerada randomicamente. O calculo do IR foi
desenvolvido por Saaty (2000), ainda segundo ele, os julgamentos de uma

matriz sdo consistentes quando RC < 0,10.
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CAPITULO 5 - APLICACAO DO MODELO DE QUALIDADE DE
SERVICO EM ESCOLAS DE IDIOMAS

Este capitulo visa investigar o emprego do modelo proposto para a avaliagao
da qualidade de servico em escolas de idiomas. Esta etapa traz assuntos como:

classificacdo da pesquisa, coleta de dados e resultados.

5.1 Classificagdo da pesquisa

Segundo Malhotra (2012) esta pesquisa classifica-se como pesquisa
exploratéria acompanhada de uma pesquisa descritiva, pois segundo ele a pesquisa
exploratdria tem como objetivo ajudar a compreender o problema, com uma
abordagem qualitativa, ja a pesquisa descritiva possui como objetivo descrever algo,
normalmente, caracteristicas ou funcbes do mercado, com uma abordagem

quantitativa.

5.2 Coleta de dados

A amostra deste estudo corresponde a uma amostragem nado probabilistica
pois na composicdo da mesma nem todos os componentes da populacao tiveram
chances de serem selecionados para compor a amostra. Por a amostra ndo ser
probabilistica, ndo é aconselhavel calcular a confiabilidade e o erro amostral, porém
acredita-se que com 333 respondentes tenha-se um erro amostral e uma
confiabilidade aceitavel. Ela € por conveniéncia pois os alunos foram alunos de
ensino médio, de técnico, de graduacdo e pos-graduacao que estavam disponiveis
para responder ao questionario e que cursavam algum curso de idiomas. A
pesquisa foi aplicada em escolas e faculdades do municipio de Campos dos
Goytacazes.

Identificou-se que nado era interessante para a pesquisa que a mesma fosse
aplicada a alunos que ja concluiram o estudo de um novo idioma, pois, percebeu-se
gue alguns destes alunos haviam concluido o estudo ha alguns anos, podendo se
confundir na avaliacdo dos critérios devido ao longo tempo de término do seu
contato com a escola de idioma. Sendo assim, a pesquisa foi aplicada somente aos
alunos que estavam cursando, na ocasiao da pesquisa uma escola de idioma.

Para tentar minimizar os erros do instrumento foi realizado um pré-teste que
iniciou-se no més de setembro de 2014, durou 15 dias e obteve nesse periodo 40

guestionarios. Apés as andlises do pré-teste, percebeu-se que ndo era necessario
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fazer alteragbes no questionario, sendo assim, recomecou a aplicacdo do
guestionario para a grande coleta.

No momento da abordagem eram apresentadas algumas informacdes, tais
como: o objetivo da pesquisa, seu carater académico e a explicacdo do questionario.
O questionario foi entregue pessoalmente aos alunos nas salas de aulas, e obteve-
se uma média de 10 a 15 respondentes para alunos de nivel médio e técnico, e uma
média de 5 respondentes para alunos de graduacdo e pds-graduacdo. Depois de
preenchido, o questionario foi entregue ao aplicador, que permaneceu na sala de
aula para esclarecer quaisquer duvidas dos respondentes. A aplicacdo dos
questionarios foi concluida com 352 questionarios respondidos, destes 19
questionarios foram excluidos por preenchimento incorreto e por avaliagbes de duas
escolas diferentes no mesmo questionario, restando ao final 333 questionarios

validos.

5.3 Andlise e interpretacao dos resultados

Esta secdo traz as peculiaridades das analises e os resultados obtidos. A
tabulacéo dos dados coletados foi por meio de planilhas eletrénicas. Para o teste de
confiabilidade usou-se o Software Estatistico conhecido como SPSS e para
encontrar a ordenacéo do AHP, usou-se o software IPE (Costa, 2004). Vale lembrar
que, como foi utilizada uma escala de julgamento de valor, os julgamentos que
tiveram duas opcdes marcadas pelos respondentes foram anulados. Sendo assim,
para a realizacdo dos célculos, os julgamentos anulados e aqueles campos em
brancos em que o respondente optou por ndo responder, receberam as médias dos

valores do préprio item.

5.4 Distribuicéo de frequéncia

O perfil dos respondentes foi especificado através da distribuicdo de
frequéncia, considerando todos os respondentes. A Tabela 3 apresenta a
distribuicdo das respostas em relacdo a idade, género, escolaridade, tempo que

cursa um idioma e o idioma propriamente dito.

Idades (%) Tempo que estudo um idioma (%)
14 a 15 anos 29,1 Menos de 1 ano 14,4
16 a 17 anos 50,1 Mais de 1 ano e menos de 5 anos 60,6
18 a 19 anos 6,3 Mais de 5 anos e menos de 10 anos 18,9
Acima de 20 anos 5,6 Acima de 10 anos 0,9
Nao informou 8,7 Nao informou 5,2
Total 100 Total 100

Género (%) Idioma (%)
Feminino 52,3 | Inglés 93,4
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Masculino 47,1 Outros 2,1

Nao informou 0,6 Nao informou 4,5

Total 100 Total 100
Escolaridade (%)

Ensino Médio 46,8

Ensino Médio/Técnico 45,9

Graduacéao 6,0

Pés-graduacao 1,3

Total 100

Tabela 3 - Perfil dos respondentes
Fonte: Elaboragao prépria.

Em relacdo a idade, observa-se uma distribuicdo de idade significativa entre
14 a 17 anos (79,2%), sendo a metade dos respondentes entre 16 a 17 anos
(50,1%). Quanto ao género, percebe-se um equilibrio entre o sexo feminino (52,3%)
e masculino (47,1%). A escolaridade ficou bem equilibrada quanto ensino médio
(46,8%) e médio/técnico (45,9%), porém quanto a graduacdo (6,0%) e poés-
graduacéo (1,3%) a frequéncia néo foi como esperada. Quanto ao tempo de curso
de um idioma, mais da metade dos respondentes estdo cursando um idioma a mais
de 1 ano e menos de 5 anos (60,6%). E para finalizar, o idioma mais procurado € o
inglés (93,4%).

5.5 Coeficiente Alpha de Cronbach

Considerando a classificagdo de Freitas e Rodrigues (2005), € possivel
observar, no Tabela 4, que a maioria das dimensfes obteve uma confiabilidade

acima de 0,7, considerada aceitavel.

Dimensao Relacionamento | Infraestrutura | Sala de aula | Professor Ensino Valor
Interpessoal
Importancia
0,782 0,526 0,795 0,700 0,622 0,857
Desempenho 0,829 0,610 0,720 0,800 0,756 0,823

Tabela 4 - Coeficiente Alpha de Cronbach da Grande Coleta
Fonte: Elaboracéo propria.

A dimensao Infraestrutura obteve uma confiabilidade baixa para importancia,
entretanto, moderada para desempenho. Quanto a Importancia, a correlacao Iltem-
Total mostrou que ha variancia nos julgamentos dos itens “Acesso para portadores
de necessidades especiais” e “Instalagfes Fisicas (banheiros, corredores, recepcéo,
areas externas, etc.)” foi alta, o que significa dizer que, caso estes itens sejam

excluidos o Alpha de Cronbach ira melhorar.




54

Quanto ao desempenho, a correlacao Item-Total mostrou que a variancia nos
julgamentos dos itens “Instalacdes Fisicas (banheiros, corredores, recepcao, areas
externas, etc.)” e “Cantina” foi alta, indicando que, caso esses itens sejam excluidos
o Alpha de Cronbach melhora, conforme mostra o Tabela 5, onde a menor
correlacéo significa maior variancia que resulta em uma confiabilidade baixa. Porém
vale apena lembrar que, mesmo que algum item seja excluido a confiabilidade desta

dimensao continuara abaixo de 0,7.

Importancia Desempenho
Correlacéo Alpha de Correlacéo Alpha de
Infraestrutura Item-Total Cronbach Item-Total Cronbach
(se excluir o (se excluir o
item) item)
Laboratério de estudo com acesso a 0.370 0,402 0.428 0511
Internet
Acesso para portadores de 0,276 0,487 0,423 0,516
necessidades especiais
Instalagbes Fisicas (banheiros,
corredores, recepcao, areas externas, 0,255 0,504 0,399 0,536
etc.)
Cantina 0,383 0,389 0,319 0,588

Tabela 5 - Correlacdo ltem-Total e Coeficiente Alpha de Cronbach (se excluir determinado item) de
Infraestrutura
Fonte: Elaboracéo propria.

Ja a dimensdo Ensino obteve uma confiabilidade moderada para importancia
e alta para desempenho. A correlacdo Item-Total de importancia e desempenho
mostrou que, h& variancia nos julgamentos do item “Atividades extraclasse” foi alta,
causando assim uma confiabilidade baixa, onde, se este item for excluido o Alpha de

Cronbach ira aumentar, como mostra a seguir o Tabela 6.

Importéancia Desempenho
Ensino Correlagdo |Alphade Cronbach (se| Correlacdo |Alphade Cronbach (se
Item-Total excluir o item) Item-Total excluir o item)
Material didatico 0,447 0,532 0,599 0,674
Metodologia de 0,482 0,514 0,672 0,639
Ensino
Conteudo 0,503 0,500 0,603 0,678
abordado
Alividades 0,317 0,703 0,393 0,805
extraclasse

Tabela 6 - Correlacdo Item-Total e Coeficiente Alpha de Cronbach (se excluir determinado item) de Ensino
Fonte: Elaborado pelo autor

Vale lembrar que, através dos campos de respostas abertas, foi possivel
observar que alguns respondentes compreenderam o item “atividade extraclasse”
como licdes para casa, e outros, como atividades extras 0 que pode ter causado a

variancia do item, baixando assim o nivel de confiabilidade da dimensao Ensino.
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O grau de importancia meédio revela os itens e as dimensdes consideradas

mais importantes pelos respondentes, a Tabela 7 mostra os valores do grau de

importancia médio de todos os itens por escola. De todas as escolas citadas pelos

respondentes foram selecionadas para participarem das analises as nove escolas

com maior numero de respondentes que em conjunto representam 84% da amostra

coletada, sendo essas denotadas por Escola 1, Escola 2, ..., Escola 9.

Escola 1 | Escola 2 | Escola 3 | Escola 4 | Escola 5 | Escola 6 | Escola 7 | Escola 8 | Escola 9
ltem 1 4,38 4,19 4,58 4,31 4,19 4,09 4,25 4,60 4,50
ltem 2 4,63 4,43 4,75 4,59 4,46 4,48 4,63 4,93 4,64
Iltem 3 4,75 4,84 4,80 4,87 4,62 4,68 4,82 4,87 4,64
Item 4 4,72 4,61 4,78 4,49 4,46 4,64 4,63 4,87 4,43
Item 5 4,68 4,48 4,60 4,59 4,50 4,64 4,71 4,87 4,64
Item 6 4,52 4,33 4,46 4,23 4,40 4,26 4,37 4,80 4,29
Item 7 4,73 4,62 4,64 4,72 4,47 4,64 4,55 4,87 4,76
Item 8 4,76 4,66 4,83 4,79 4,65 4,83 4,71 4,87 4,71
Item 9 417 3,75 4,25 4,17 3,81 4,05 4,58 4,53 3,95
tem 10| 4,63 4,72 4,76 4,64 4,56 4,39 4,89 4,58 4,69
ltem 11| 4,62 4,60 4,73 4,50 4,50 4,52 4,50 4,80 4,57
Item 12| 3,81 3,26 3,76 3,52 3,70 3,88 3,28 3,30 3,01
Item 13| 4,50 4,39 4,60 4,47 4,58 4,48 4,58 4,73 4,36
Item 14 4,67 4,63 4,78 4,72 4,54 4,60 4,58 4,93 4,64
ltem 15| 4,47 4,41 4,40 4,47 4,44 4,48 4,42 4,76 4,36
Item 16| 4,43 4,30 4,43 4,37 4,19 4,33 4,20 4,47 4,43
Item 17| 4,59 4,52 4,68 4,53 4,54 4,56 4,04 4,84 4,57
Item 18| 4,69 4,75 4,74 4,60 4,65 4,76 4,71 4,87 4,64
Item 19| 4,95 4,70 4,90 4,90 4,88 4,88 491 5,00 4,79
Item 20| 4,90 4,95 4,98 4,83 4,96 5,00 4,79 4,93 5,00
Item 21| 4,75 4,60 4,78 4,83 4,77 4,84 4,54 4,93 4,86
ltem 22| 4,92 4,84 4,93 4,80 4,92 5,00 4,79 5,00 5,00
Item 23| 4,89 4,59 4,85 4,90 4,77 4,92 4,95 4,87 4,86
ltem 24| 4,83 4,68 4,75 4,79 5,00 4,92 4,54 4,87 4,86
ltem 25| 4,85 4,66 4,83 4,89 4,92 4,80 4,79 4,80 4,86
ltem 26| 4,66 4,61 4,73 4,51 4,77 4,72 4,50 4,80 4,71
ltem 27| 4,43 4,65 4,93 4,33 4,52 4,62 4,21 4,47 4,79
Item 28| 4,86 4,59 4,75 4,59 4,73 4,44 4,63 4,93 4,79
tem29| 4,82 4,64 4,90 4,63 4,76 4,72 4,53 4,93 4,86
Item 30| 4,74 4,59 4,75 4,50 4,73 4,60 4,49 5,00 4,71
ltem 31| 3,76 3,77 4,10 3,86 4,18 4,16 4,04 3,67 4,36
Item 32 4,46 4,30 4,44 4,25 4,55 4,47 4,33 4,60 4,57
Item 33 4,42 4,12 4,29 4,26 4,51 4,42 4,19 4,80 4,50

Tabela 7 - Grau de importancia médio de todos os itens por escola
Fonte: Elaboracéo propria.
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Para visualizar de forma mais clara, apresenta-se a seguir na Figura 5 o

grafico com o grau de importancia médio de todos os itens.

Grau de importancia dos itens
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Iltem 28 = Item 29 1 Item 30 © Item 31 © Item 32 Item 33

Figura 5 - Grau de importancia médio de todos os itens
Fonte: Elaboragao propria.

Com relacdo a Figura 5, vale destacar que de uma forma geral, todos os itens
foram considerados importantes pelos respondentes. Porém, o item considerado
mais importante para os respondentes é o item 20 — Assiduidade do professor
(presenga) com grau de importancia de 4,32, e o item 12 — Cantina foi considerado o
item menos importante de acordo com todos os respondentes. Foi possivel
identificar também o grau de importancia médio por dimensbes, como mostra a

Figura 6.
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Figura 6 - Grau de importancia médio por dimensao
Fonte: Elaboracé&o propria.
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A Figura 5 mostra que a dimensao que possui menor importancia para os

respondentes é a dimensao “Infraestrutura” com grau de importancia médio de 4,21

e a dimensdo que possui maior importancia é a dimenséao “Professor” com o grau de

importancia médio de 4,79.

5.7 Grau de desempenho das escolas

Apresenta-se a seguir, 0 grau de desempenho médio das escolas que € a

meédia do desempenho de cada escola segundo os respondentes das mesmas.

Escola 1 |Escola 2 | Escola 3 | Escola 4 | Escola 5| Escola 6 | Escola 7 |Escola 8 | Escola 9
Iltem 1 4,38 4,11 4,48 3,92 4,08 4,29 4,38 4,53 4,36
Item 2 4,40 4,09 4,55 3,78 4,15 4,08 4,25 4,60 4,29
Item 3 4,52 4,41 4,78 4,20 4,27 4,76 4,56 4,73 4,71
Iltem 4 4,44 4,19 4,48 3,84 4,12 4,52 4,39 4,60 4,29
Iltem 5 4,30 3,96 4,50 4,01 4,16 4,29 4,25 4,47 4,43
Iltem 6 4,07 3,96 4,43 3,80 4,08 4,04 3,97 4,33 4,08
ltem 7 3,98 4,06 4,00 3,73 3,95 4,32 3,62 4,27 3,92
Iltem 8 4,26 4,19 4,55 3,84 4,16 4,44 4,15 4,47 4,43
Iltem 9 4,04 4,43 3,85 3,68 3,53 3,75 4,25 3,52 3,40
ltem 10 | 3,50 3,05 2,53 2,57 3,28 3,12 3,84 2,41 2,94
ltem 11 | 4,20 4,44 4,25 3,63 4,20 4,04 4,38 4,40 4,21
ltem 12 | 3,04 2,33 3,90 3,10 3,20 3,28 3,01 2,55 2,60
Iltem 13 4,50 4,70 4,50 4,27 4,31 4,72 4,33 4,87 4,53
ltem 14 | 4,58 4,65 4,60 4,55 4,38 4,68 4,46 4,93 4,71
ltem 15 | 4,16 4,34 3,88 3,47 3,57 4,08 3,29 4,27 4,14
Iltem 16 | 3,89 3,92 3,65 2,73 4,04 3,84 3,51 3,98 4,36
ltem 17 | 4,15 4,11 3,88 3,93 4,12 4,24 4,08 4,34 4,29
ltem 18 | 4,72 4,89 4,84 4,10 4,69 4,88 4,70 4,67 4,57
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ltem19 | 4,75 | 4,45 | 4,85 | 450 | 465 | 48 | 49 | 4,73 4,71
ltem20 | 4,87 | 4,84 | 483 | 467 | 473 | 49 | 471 | 4,93 4,93
ltem21 | 4,72 | 4,53 | 4,78 | 453 | 458 | 484 | 458 | 4,73 4,64
ltem22 | 4,64 | 4,61 | 4,78 | 450 | 469 | 472 | 471 | 4,73 4,64
ltem23 | 4,44 | 431 | 473 | 450 | 462 | 472 | 459 | 4,87 4,57
ltem24 | 4,43 | 422 | 443 | 438 | 454 | 452 | 467 | 4,87 4,64
ltem25 | 4,66 | 4,45 | 463 | 447 | 458 | 488 | 452 | 4,87 4,86
ltem26 | 4,44 | 418 | 4,78 | 4,47 | 454 | 468 | 4,42 | 5,00 4,57
ltem27 | 3,90 | 4,37 | 455 | 3,93 | 423 | 433 | 429 | 440 4,36
ltem28 | 4,48 | 3,96 | 4,35 | 3,9 | 4,12 | 432 | 425 | 4,60 4,64
ltem29 | 4,48 | 4,08 | 455 | 3,90 | 432 | 421 | 447 | 4,67 4,64
ltem30 | 4,51 | 424 | 453 | 3,99 | 438 | 424 | 437 | 4,80 4,64
ltem31 | 3,41 | 3,07 | 3,47 | 327 | 3,49 | 327 | 361 | 3,93 3,89
ltem32 | 3,85 | 3,75 395 | 322 | 403 | 3,69 | 3,98 | 4,07 3,64
ltem33 | 3,75 | 3,10 | 3,56 | 3,20 | 3,79 | 357 | 3,62 | 4,00 3,21
GD Geral| 4,45 | 403 | 455 | 3,81 | 434 | 445 | 450 | 4,62 4,67

Tabela 8 - Grau de desempenho dos itens por escola
Fonte: Elaboracéo propria.

De acordo com a Tabela 8, na Escola 1, o item considerado pelos
respondentes com melhor desempenho € o item 20 — Assiduidade do professor
(presenca) e o item com pior desempenho € o item 12 — Cantina. Na Escola 2 o item
18 — Limpeza das salas de aula obteve melhor desempenho e o item 12 — Cantina o
pior desempenho.

Quanto a Escola 3, o item que obteve melhor desempenho segundo o0s
respondentes foi o item 19 — Educacéo do professor e com o pior desempenho foi o
item 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais. Na Escola 4 o item 20
— Assiduidade do Professor (presenca) obteve o melhor desempenho e o item 10 —
Acesso para portadores de necessidades especiais obteve o pior desempenho.

Na Escola 5 o item que obteve melhor desempenho foi o item 20 —
Assiduidade do Professor (presenca) e o que obteve o pior desempenho foi o item
12 — Cantina. Quanto a Escola 6, o item 20 — Assiduidade do Professor (presenca)
obteve o melhor desempenho e o item 10 — Acesso para portadores de
necessidades especiais obteve o pior desempenho.

Na Escola 7 o item 19 — Educacao do professor obteve o melhor desempenho
e o item 12 — Cantina obteve o pior desempenho. Quanto a Escola 8, o item 14 —
lluminag&o das salas de aulas obteve o melhor desempenho e o item 10 — Acesso
para portadores de necessidades especiais obteve o pior desempenho. E por fim, na
Escola 9, o item 20 — Assiduidade do Professor (Presenca) obteve o melhor

desempenho e o item 12 — Cantina obteve o pior desempenho.
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De forma geral, o item 20 — “Assiduidade do professor (presenca)” foi o item
mais citado com melhor desempenho entre todas as escolas e o item 12 — “Cantina”
e Item 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais” considerados os
itens com pior desempenho.

Foi possivel identificar também, o grau de desempenho médio geral por

dimensé&o, como mostra a Figura 7.

5,00 GD POR DIMENSAO

4,56

4,50 4,24
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

0,50

0,00
Dimensoes

M Relacionamento Interpessoal M Infraestrutura M Saladeaula M Professor MEnsino M Valor

Figura 7 - Grau de desempenho geral por dimensao
Fonte: Elaborado pelo autor

Através da Figura 7, é possivel observar que a dimensdo que possui maior
desempenho médio geral foi a “Professor” e com o pior desempenho médio geral foi
“Infraestrutura”. Segundo os julgamentos dos alunos, foi possivel identificar o grau
de desempenho médio geral das escolas e o grau de desempenho dos itens por

escola como mostra a Figura 8.
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5,00 462 4,67

Escolal Escola2 Escola3 Escolad Escola5 Escolab Escola7 Escola8 Escola9

W Grau de desempenho médio geral B Grau de desempenho médio dos itens

Figura 8 - Grau de desempenho geral e dos itens por escola
Fonte: Elaboragdo propria.

Através da Figura 8, é possivel observar que na sua maioria, 0 desempenho
médio geral é superior ao desempenho médio dos itens, diferenciando apenas na
Escola 4 em que ocorreu o inverso. A Escola 9 obteve o melhor desempenho médio
geral e a Escola 4 o pior desempenho médio geral segundo os alunos. Ja a Escola 8

obteve o melhor desempenho nos itens e a Escola 4 o pior desempenho nos itens.

5.8 Andlise dos quartis

Nesta sessdo apresentam-se os resultados da Andlise de Quartis geral e por
escola. A classificacdo dos Quatrtis foi identificada por cores para cada regido critica,
sendo: Prioridade critica, em vermelho; Prioridade alta, em laranja; Prioridade

moderada, em amarelo e Prioridade baixa, em bege.

5.8.1 Andlise dos quartis quanto ao desempenho e importancia geral

A Tabela 9 apresenta os resultados da Analise dos Quartis quanto ao grau de
desempenho médio geral, ou seja, considerando todos os estudantes de todas as
escolas. E uma medida que indica o que é mais critico nas escolas de idiomas em
termos do desempenho.
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1 9 Quartil = 3,94

Item 6 |Item 17 |Item 11 |Item 27 | Item 2 | Item 5 |Iltem 1| Item 8 | ltem 28

Prioridade Alta
4,07 4,09 4,14 4,18 4,25 4,26 4,27 4,27 4,27

2° Quartil = 4,27

Item 4 Item 29 | Iltem 30 | Item 13 | Item 24 | Item 26 Iltem 3

Prioridade Moderada

4,31 4,36 4,38 4,45 4,46 4,51 4,52

3° Quartil = 4,52

Item 23 | Iltem 14 | Iltem 25| Item 21 | Item 22 | Item 18| Item 19 Item 20

Prioridade Baixa
4,54 4,57 4,58 4,60 4,64 4,70 4,70 4,81

Tabela 9 - Andlise dos Quartis quanto ao Grau de Desempenho Médio Geral
Fonte: Elaboragao propria.

- Prioridade critica sdo: 12 - Cantina; 10 — Acesso para portadores especiais;
31 — Contetdo abordado; 33 — Valor do material didatico (valor cobrado em relacéo
ao que é oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 32 — Valor do servi¢co (valor cobrado
em relacdo ao que é oferecido); 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 15
— Conforto das cadeiras; 7 — Atendimento as reclamacdes, respectivamente.

- Prioridade alta: 6 — Confianca nos funcionarios; 17 — Tamanho da sala de
aula em relacdo ao numero de alunos; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros,
corredores, recepgdo, area externa, etc.); 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa
durante as aulas; 2 — Interesse dos funcionarios em servir aos alunos; 5 —
Comunicacgéo eficiente entre professores, alunos e funcionarios; 1 — Cordialidade
dos funcionarios; 8 — Interesse da coordenacéo e da dire¢cdo com o aprendizado do
aluno; 28 — Material didatico, respectivamente.

- Prioridade moderada: 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 29 — Metodologia de
ensino; 30 — Conteudo abordado; 13 — Conforto térmico; 24 — Didatica do professor;
26 — Interacdo dos alunos; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionarios, respectivamente.

- Prioridade baixa: 23 — Assisténcia do professor; 14 — lluminacdo das salas
de aulas; 25 — Cumprimento do conteudo; 21 — Pontualidade do professor para inicio
e término das aulas; 22 — Conhecimento do professor; 18 — Limpeza das salas de
aulas; 19 — Educacgédo do professor; 20 — Assiduidade do professor (presenca),

respectivamente.
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A Tabela 10 apresenta a analise dos Quartis quanto ao grau de importancia
médio geral, sendo possivel identificar os itens mais relevantes quanto a sua

importancia.

3° Quartil = 4,75

Prioridade |Item 14 | Item 30 | Item 28 | ltem 18 | Item 8 Item 29
Alta

4,66 4,66 4,70 4,70 4,75 4,75

20 Quartil = 4,65

Prioridade |Item 13 |Iltem 17 |Item 27 |Item 11| Item5 | Iltem 2 | Item 7 |Iltem 4 | ltem 26 | ltem 10
Moderada

4,48 4,55 4,57 4,59 4,62 4,62 4,63 | 4,65 | 4,65 4,65

1° Quartil = 4,45

Prioridade

Baixa Item 12 | ltem 31| Item 9 | Item 33| Item 16| Iltem 1 | Item 32 | Item 6 Item 15

3,52 3,94 4,07 4,35 4,36 4,37 4,41 4,43 4,45

Tabela 10 - Andlise dos Quartis do Grau de Importancia Médio Geral
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 21 — Pontualidade dos professores para inicio e término
das aulas; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 24 —
Didatica do professor; 25 — Cumprimento do contedudo; 23 — Assisténcia do
professor; 19 — Educacdo do professor; 22 — Conhecimento do professor; 20 —
Assiduidade do professor (presenca), receptivamente.

- Prioridade alta: 14 — lluminacdo das salas de aula; 30 — Conteudo
abordado; 28 — Material didatico; 18 — Limpeza das salas de aula; 8 — Interesse da
coordenacao e da direcdo com o aprendizado do aluno; 29 — Metodologia de ensino,
receptivamente.

- Prioridade moderada: 13 — Conforto térmico das salas de aulas; 17 —
Tamanho das salas de aula em relacdo ao numero de alunos; 27 — Evitar o uso da
lingua portuguesa durante as aulas; 11 — Instala¢fes fisicas (banheiros, corredores,
recepcdo e areas externas, etc.); 5 — Comunicacéo eficiente entre professores,
alunos e funcionérios; 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 7 —
Atendimento as reclamacdes; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 26 — Interacdo com os
alunos; 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais, respectivamente.

- Prioridade baixa: 12 — Cantina; 31 — Atividade extraclasse; 9 — Laboratoério
de estudo com acesso a Internet; 33 — Valor do material (valor cobrado em relacéo

ao que é oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 1 — Cordialidade dos funcionarios;
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32 — valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que € oferecido); 6 — Confianca

nos funcionérios; 15 — Conforto das cadeiras, respectivamente.

5.8.2 Andlise dos quartis da escola 1

A Tabela 11 apresenta a Analise dos Quartis quanto ao grau desempenho
médio considerando apenas os respondentes da Escola 1, onde a classificacdo dos

itens ficou assim:

1° Quartil = 4,04

Prioridade alta | Item 6 |Iltem 17 |Item 15|Item 11| Item 8 | Iltem 5 | Item 1 Item 2
4,07 4,15 4,16 4,20 4,26 4,30 4,38 4,40
2° Quartil = 4,40

Prioridade Item 24 | Item 4 | Iltem 23| Iltem 26 | ltem 28 | Iltem 29 Iltem 13 Item 30
moderada

4,43 | 4,44 | 444 | 444 | 448 | 4,48 4,50 4,51

3° Quartil = 4,51
Prioridade baixa | Item 3 |ltem 14 | ltem 22 | Item 25 | ltem 18 | Item 21 | I[tem 19 Iltem 20
4,52 4,58 4,64 4,66 472 472 4,75 4,87

Tabela 11 - Andlise dos Quartis da Escola 1 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboragao propria.

- Prioridade critica: 12 — Cantina; 31 — Atividades extraclasse; 10 — Acesso
para portadores de necessidades especiais; 33 — valor do material (valor cobrado
em relacdo ao que é oferecido); 32 — valor do servico (valor cobrado em relacédo ao
gue é oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa
durante as aulas; 7 — Atendimento as reclamacdes; 9 — Laboratorio de estudo com
acesso a Internet, respectivamente.

- Prioridade alta: 6 — Confian¢a nos funcionarios; 17 — Tamanho das salas de
aula em relacdo ao numero de alunos; 15 — Conforto das cadeiras; 11 — Instalacdes
fisicas (banheiros, corredores, recepcdo, areas externas, etc.); 8 — Interesse da
coordenacdo e da direcdo com o aprendizado dos alunos; 5 — Comunicacéo
eficiente entre professores, alunos e funcionarios; 1 — Cordialidade dos funcionarios;
2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos, respectivamente.

- Prioridade moderada: 24 — Didatica do professor; 4 — Eficiéncia dos
funcionarios; 23 — Assisténcia do professor; 26 — Interacdo com os alunos; 28 —
Material didatico; 29 — Metodologia de ensino; 13 — Conforto térmico das salas de

aula; 30 — Conteudo abordado, respectivamente.
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- Prioridade baixa: 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionarios; 14 — lluminagdo das salas de aula; 22 — Conhecimento do professor;
25 — Cumprimento do conteudo; 18 — Limpeza das salas de aula; 21 — Pontualidade
do professor para inicio e término das aulas; 19 — Educacédo do professor; 20 —
Assiduidade do professor (presenca), respectivamente.

Segundo a Andlise dos Quartis, também é possivel identificar os itens mais
relevantes da Escola 1 quanto a sua importancia. A Tabela 12 apresenta a

classificacdo dos itens quanto a importancia.

3° Quartil = 4,76

Prioridade alta ltem 3 |ltem 21 |ltem 30| ltem 7 | ltem 4 |ltem 18| Item 5 Iltem 14
4,75 4,75 4,74 4,73 4,72 4,69 4,68 4,67
2° Quartil = 4,67
Prioridade Item 26 | Item 10| Item 2 |Iltem 11 |Iltem 17| Item 6 |Item 13 Item 15
moderada
4,66 4,63 4,63 4,62 4,59 452 4.50 4. 47

1° Quartil = 4,47
Item 32 | Item 16 | Item 27 | ltem 33| Item 1 | Item 9 | Item 12 Item 31

Prioridade baixa

4,46 4,43 4,43 4,42 4,38 4,17 3,81 3,76

Tabela 12 - Andlise dos Quartis da Escola 1 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 19 — Educacdo do professor; 22 — Conhecimento do
professor; 20 — Assiduidade do professor (presenca); 23 — Assisténcia do professor;
28 — Material didatico; 25 — Cumprimento do conteudo; 24 — Didatica do professor;
29 — Metodologia de ensino; 8 — Interesse da coordenacdo e da direcdo com o
aprendizado do aluno, respectivamente.

- Prioridade alta: 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionérios; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 30 —
Contetdo abordado; 7 — Atendimento as reclamacbes; 4 — Eficiéncia dos
funcionarios; 18 — Limpeza das salas de aulas; 5 — Comunicacao eficiente entre
professores, alunos e funcionarios; 14 - lluminacdo das salas de aulas,
respectivamente.

- Prioridade moderada: 26 — Interacdo com os alunos; 10 — Acesso para
portadores de necessidades especiais; 2 — Interesse dos funcionarios em servir 0s
alunos; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros, corredores, recepcdo, area externa,

etc.); 17 — Tamanho da sala de aula em relacdo ao nimero de alunos; 6 — Confianca
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nos funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 15 — Conforto das
cadeiras, respectivamente.

- Prioridade baixa: 32 — valor do servigo (valor cobrado em relagéo ao que é
oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa
durante as aulas; 33 — valor do material didatico (valor cobrado em relacéo ao que é
oferecido); 1 — Cordialidade dos funcionarios; 9 — Laboratério de estudo com acesso
a Internet; 12 — Cantina; 31 — Atividade extraclasse, respectivamente.

5.8.3 Anédlise dos quartis da escola 2

A Analise dos Quartis da Escola 2 quanto ao grau de desempenho médio

apresenta-se na Tabela 13 a seguir:

1° Quartil = 3,96

Prioridade alta ltem 7 |ltem 29| Item 2 | Item 1 |ltem 17 | Item 26 | ltem 4 Item 8
4,06 4,08 4,09 4,11 4,11 4,18 4,19 4,19
2° Quartil = 4,19
Eﬁ%ﬂg:ﬂ; ltem 24 | Item 30 | Item 23 | Item 15 | Item 27 | Item 3 | Item 9 ltem 11
422 | 424 | 431 | 434 | 437 | 441 | 443 4,44
3° Quartil = 4,44
Prioridade baixa Iltem 19 | ltem 25 | Item 21 | Item 22 | Item 14 | Item 13 | Item 20 Iltem 18
4,45 4,45 4,53 4,61 4,65 4,70 4,84 4,89

Tabela 13 - Andlise dos Quartis da Escola 2 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 12 — Cantina; 10 — Acesso a portadores de necessidades
especiais; 31 — Atividades extraclasse; 33 — Valor do material didatico; 32 — valor do
servico (valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 6
— Confianca dos funcionarios; 5 — Comunicacao entre professores, alunos e
funcionérios; 28 — Material didatico, respectivamente.

- Prioridade alta: 7 — Atendimento as reclamacfes; 29 — Metodologia de
ensino; 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 1 — Cordialidade dos
funcionarios; 17 — Tamanho da sala de aula em relagdo ao numero de alunos; 26 —
Interacdo com os alunos; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 8 — Interesse da
coordenacao e da direcdo com o aprendizado do aluno, respectivamente.

- Prioridade moderada: 24 — Didatico do professor; 30 — Conteudo abordado;
23 — Assisténcia do professor; 15 — Conforto das cadeiras; 17 — Tamanho da sala de

aula em relacdo ao numero de alunos; 3 — Convivéncia agradavel entre professores,
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alunos e funcionarios; 9 — Laboratorio de estudo com acesso a Internet; 11 —
InstalagBes fisicas (banheiros, corredores, recepgdo, area externa, etc.),
respectivamente.

- Prioridade baixa: 19 — Educacdo do professor; 25 — Cumprimento do
conteudo; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 22 —
Conhecimento do professor; 14 — lluminagdo das salas de aula; 13 — Conforto
término; 20 — Assiduidade do professor (presenca); 18 — Limpeza das salas de aula,
respectivamente.

Através da Analise dos Quartis é possivel classificar os itens quanto ao grau

de importancia médio, a Tabela 14 apresenta esses dados.

3° Quartil = 4,66

Prioridade alta Item 27 | Iltem 29 | Item 14 | Item 7 | Item 4 |ltem 26 | ltem 11 Item 21
4,65 4,64 4,63 4,62 4,61 4,61 4,60 4,60
2° Quiartil = 4,60
Prioridade Item 28 | Item 30 | ltem 23 | Item 17 | Item 5 | Item 2 | ltem 15 Item 13
moderada
4,59 4,59 4,59 4,52 4,48 4,43 4,41 4,39

1° Quiartil = 4,39
Prioridade baixa Item 6 |Item 32 |Item 16| Item 1 |Item 33 |Iltem 31| Item 9 Item 12
4,33 4,30 4,30 4,19 4,12 3,77 3,75 3,26

Tabela 14 - Andlise dos Quartis da Escola 2 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 20 — Assiduidade do professor; 3 — Convivéncia agradavel
entre professores, alunos e funcionarios; 22 — Conhecimento do professor; 18 —
Limpeza das salas de aulas; 10 — Acesso para portadores de necessidades
especiais; 19 — Educacédo do professor; 24 — Didatica do professor; 8 — Interesse da
coordenacdo e da direcdo com o aprendizado do aluno; 25 — Cumprimento do
conteldo, respectivamente.

- Prioridade alta: 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 29
— Metodologia de ensino; 14 — lluminagdo das salas de aula; 7 — Atendimento as
reclamacdes; 4 — Eficiéncia dos funcionérios; 26 — Interacdo com os alunos; 11 —
Instalagbes fisicas (banheiros, corredores, recepcdo, area externa, etc.); 21 —
Pontualidade do professor para inicio e término das aulas, respectivamente.

- Prioridade moderada: 28 — Material didatico; 30 — Conteudo abordado; 23 —

Assisténcia do professor (presenca); 17 — Tamanho das salas de aula em relagédo ao
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namero de alunos; 5 — Comunicacdo eficiente entre professores, alunos e
funcionarios; 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 15 — Conforto das
cadeiras; 13 — Conforto térmico das salas de aula, respectivamente.

- Prioridade baixa: 6 — Confianca nos funcionarios; 32 — Valor do servico
(valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 1 —
Cordialidade dos funcionarios; 33 — Valor do material didatico (valor cobrado em
relagdo ao que é oferecido); 31 — Atividades extraclasse; 9 — Laboratério de estudo

com acesso a Internet; 12 - Cantina, respectivamente.
5.8.4 Anédlise dos quartis da escola 3

Quanto ao grau de desempenho médio da Escola 3, foi possivel classificar os

itens em categorias. A Tabela 15 apresenta estes resultados.

1° Quiartil = 3,95
Prioridade alta ltem 7 |Item 11 |Iltem 28 |ltem 24| Item 6 | ltem4 | ltem 1 | ltem 5 |Item 13
4,00 4,25 4,35 4,43 4,43 4,48 4,48 4,50 4,50

2° Quartil = 4,50

Prioridade Item 30 | Item 2 | Iltem 8 | ltem 27 | Item 29 | ltem 14 Item 25
moderada
4,53 4,55 4,55 4,55 4,55 4,60 4,63
3° Quartil = 4,63
Prioridade baixa |Iltem 23| Item 3 |Item 21 | Item 22 | Item 26 | Item 20 | Item 18 Iltem 19
4,73 4,78 478 478 478 4.83 4,84 4,85

Tabela 15 - Andlise dos Quartis da Escola 3 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracao propria.

- Prioridade critica: 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais;
31 — Atividades extraclasse; 33 — Valor do material (valor cobrado em relagéo ao que
€ oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 9 — Laboratorio de estudo com acesso a
Internet; 15 — Conforto das cadeiras; 17 — Tamanho das salas de aula em relacéo ao
namero de alunos; 12 — Cantina; 32 — Valor do servigo (valor cobrado em relacéo ao
que € oferecido), respectivamente.

- Prioridade alta: 7 — Atendimento as reclamacdes; 11 — Instalagfes fisicas
(banheiros, corredores,recepgdo,area externa, etc.); 28 — Material didatico; 24 —
Didatica do professor; 6 — Confianga nos funcionarios; 4 - Eficiéncia dos
funcionarios; 1 — Cordialidade dos funcionarios; 5 — Comunicagédo eficiente entre
professores, alunos e funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de aula,

respectivamente.
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- Prioridade moderada: 30 — Conteudo abordado; 2 — Interesse dos
funcionarios em servir os alunos; 8 — Interesse da coordenacao e da direcdo com o
aprendizado do aluno; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 29 —
Metodologia de ensino; 14 — lluminacdo das salas de aula; 25 — Cumprimento do
conteudo, respectivamente

- Prioridade baixa: 23 — Assisténcia do professor; 3 — Convivéncia agradavel
entre professores, alunos e funcionarios; 21 — Pontualidade do professor para inicio
e término das aulas; 22 — Conhecimento do professor; 26 — Interacdo com os alunos;
20 — Assiduidade do professor (presenca); 18 — Limpeza das salas de aula; 19 —
Educacao do professor, respectivamente.

A Tabela 16 apresenta a Analise dos Quartis da Escola 3 quanto ao grau de

importancia médio.

3° Quartil = 4,80

Prioridade alta Iltem 4 |Item 14 | Item 21 | ltem 10| ltem 2 |Item 28 | ltem 30 Iltem 24
4,78 4,78 4,78 4,76 4,75 4,75 4,75 4,75
2° Quartil = 4,75
Prioridade Item 18 | Item 11 | Item 26 | ltem 17 | Item 7 | Item 5 | Item 13 Item 1
moderada
474 4,73 473 4.68 4,64 4,60 4,60 4,58

1° Quartil 4,58
Prioridade baixa Item 6 |Item 32 |Item 16 | ltem 15| Item 33| Item 9 |Item 31 Item 12
446 | 444 | 443 | 440 | 429 | 425 | 4,10 3,76

Tabela 16- Andlise dos Quartis da Escola 3 quanto ao Grau de Desempenho
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 20 — Assiduidade do professor (presenca); 22 -
Conhecimento do professor; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as
aulas; 19 — Educacéo do professor; 29 — Metodologia de ensino; 23 — Assisténcia do
professor; 8 — Interesse da coordenacédo e da direcdo com o aprendizado do aluno;
25 — Cumprimento do contetudo; 3 — Convivéncia agradavel entre professores,
alunos e funcionarios, respectivamente.

- Prioridade alta: 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 14 — lluminacéo das salas de
aula, respectivamente; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das
aulas; 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; 2 — Interesse dos
funcionarios em servir os alunos; 28 — Material didatico; 30 — Contetido abordado; 24

— Didatica do professor, respectivamente.
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- Prioridade moderada: 18 — Limpeza das salas de aula; 11 — Instalacbes
fisicas (banheiros, corredores, recepcao, area externa, etc.); 26 — Interagcdo com o0s
alunos; 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao niumero de alunos; 7 —
Atendimento as reclamacdes; 5 — Comunicacao eficiente entre professores, alunos e
funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 1 — Cordialidade dos
funcionarios, respectivamente.

- Prioridade baixa: 6 — Confianga nos funcionarios; 32 — Valor do servico
(valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 16 — Isolamento de ruidos; 15 —
Conforto das cadeiras; 33 — Valor do material (valor cobrado em relacdo ao que €&
oferecido); 9 — Laboratorio de estudo com acesso a Internet 31 — Atividades
extraclasse; 12 - Cantina, respectivamente.

5.8.5 Anédlise dos quartis da escola 4

A Analise dos Quartis da Escola 4 quanto ao grau de desempenho médio

apresenta-se na Tabela 17 a sequir:

1° Quartil = 3,68

Prioridade alta tem7 | tem?2 | Item 6 | Item 8 | ltem 4 |Item 28 | ltem 29 Item 1
3,73 3,78 3,80 3,84 3,84 3,90 3,90 3,92
2° Quartil = 3,92
Prioridade Item 17 | Item 27 | Item 30| Item 5 |Item 18| Item 3 | Iltem 13 Item 24
moderada
3,93 3,93 3,99 4,01 4,10 4,20 4,27 4,38

3° Quartil = 4,38

L . Item 25 | Item 26 | ltem 19 | ltem 22 | Iltem 23 | Iltem 21 | Item 14 Item 20
Prioridade baixa

4,47 4,47 4,50 4,50 4,50 4,53 4,55 4,67

Tabela 17 - Andlise dos Quartis da Escola 4 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais;
16 — Isolamento de ruidos; 12 — Cantina; 33 — Valor do material (valor cobrado em
relacdo ao que é oferecido); 32 — Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que
€ oferecido); 31 — Atividades extraclasse; 15 — Conforto das cadeiras; 11 —
InstalagBes fisicas (banheiros, corredores, recepcdo, area externa, etc.); 9 —
Laboratério de estudo com acesso a Internet, respectivamente.

- Prioridade alta: 7 — Atendimento as reclamacdes; 2 — Interesse dos

funcionarios em servir os alunos; 6 — Confiangca nos funcionarios; 8 — Interesse da
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coordenacdo e da direcdo com o aprendizado do aluno; 4 — Eficiéncia dos
funcionarios; 28 — Material didatico; 29 — Metodologia de ensino; 1 — Cordialidade
dos funcionérios, respectivamente.

- Prioridade moderada: 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao
namero de alunos; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 30 —
Conteudo abordado; 5 — Comunicacdo eficiente entre professores, alunos e
funcionarios; 18 — Limpeza das salas de aula; 3 — Convivéncia agradavel entre
professores, alunos e funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 24 —
Didatica do professor, respectivamente.

- Prioridade baixa: 25 — Cumprimento do conteudo; 26 — Interagdo com 0s
alunos; 19 — Educacédo do professor; 22 — Conhecimento do professor; 23 —
Assisténcia do professor; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das
aulas; 14 — lluminacao das salas de aula; 20 — Assiduidade do professor (presenca),
respectivamente.

A Tabela 18 apresenta a classificagdo dos itens segundo a Andlise dos

Quartis quanto ao grau de importancia médio.

3° Quartil = 4,79

Prioridade alta Item 14 | Iltem 7 |Item 10 | Item 29 | ltem 18 | ltem 28 | ltem 2 Item 5
4,72 4,72 4,64 4,63 4,60 4,59 4,59 4,59
2° Quartil = 4,59
Prioridade Item 17 | Item 26 | Item 11 | ltem 30 | Item 4 | ltem 13| Iltem 15 Item 16
moderada
4,53 451 4,50 4,50 4,49 4,47 4,47 4,37

1° Quartil = 4,37

Prioridade baixa Item 27 | ltem 1 |Item 33| Iltem 32| Item 6 | Item 9 | ltem 31 Item 12

4,33 4,31 4,26 4,25 4,23 4,17 3,86 3,52

Tabela 18 - Andlise dos Quartis da Escola 4 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracao propria.

- Prioridade critica: 19 — Educacdo do professor; 23 — Assisténcia do
professor; 25 — Cumprimento do conteudo; 3 — Convivéncia agradavel entre
professores, alunos e funcionarios; 20 — Assiduidade do professor (presenga); 21 —
Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 22 — Conhecimento do
professor; 24 — Didatica do professor; 8 — Interesse da coordenacdo e da direcao

com o aprendizado do aluno, respectivamente.
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- Prioridade alta: 14 — lluminacdo das salas de aula; 7 — Atendimento as
reclamacdes; 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; 29 —
Metodologia de ensino; 18 — Limpeza das salas de aula; 28 — Material didatico; 2 —
Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 5 — Comunicacédo eficiente entre
professores, alunos e funcionarios, respectivamente.

- Prioridade moderada: 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao
namero de alunos; 26 — Interagcdo com os alunos; 11 — Instalagbes fisicas
(banheiros, corredores, recepcao, area externa, etc.); 30 — Contetudo abordado; 4 —
Eficiéncia dos funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 15 — Conforto
das cadeiras; 16 — Isolamento de ruidos, respectivamente.

- Prioridade baixa: 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 1
— Cordialidade dos funcionarios; 33 — Valor do material (valor cobrado em relacéo ao
que é oferecido); 32 — Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que é
oferecido); 6 — Confianga nos funcionarios; 9 — Laboratério de estudo com acesso a
Internet; 31 — Atividades extraclasse; 12 - Cantina, respectivamente.

5.8.6 Andlise dos quartis da escola b

A classificacdo dos itens da Escola 5 quanto ao grau de desempenho médio

apresenta-se na Tabela 19.

1° Quartil = 4,04

Prioridade alta ltem1 | Item 6 | Item 4 |Item 17 |Item 28 | ltem 2 | ltem 5 Iltem 8
4,08 4,08 4,12 4,12 4,12 4,15 4,16 4,16
2° Quartil = 4,16
E{(‘)%r;‘:zgg ltem 11 | Iltem 27 | Item 3 | Item 13 | Item 29 | Item 14 | Item 30 | Item 24 | Item 26
4,20 4,23 4,27 4,31 4,32 4,38 4,38 4,54 4,54
3° Quartil = 4,54
Prioridade baixa |Item 21 |Item 25 | Iltem 23| Item 19 | ltem 18 | ltem 22 Item 20

4,58 4,58 4,62 4,65 4,69 4,69 4,73
Tabela 19 - Andlise dos Quartis da Escola 5 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 12 — Cantina; 10 — Acesso para portadores de
necessidades especiais; 31 — Atividades extraclasse; 9 — Laboratoério de estudo com
acesso a Internet; 15 — Conforto das cadeiras; 33 — Valor do material (valor cobrado
em relacdo ao que é oferecido); 7 — Atendimento as reclamacdes; 32 — Valor do
servico (valor cobrado em relacdo ao que € oferecido); 16 — Isolamento de ruidos,

respectivamente.



72

- Prioridade alta: 1 — Cordialidade dos funcionarios; 6 — Confiangca nos
funcionarios; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 17 — Tamanho das salas de aula em
relagdo ao numero de alunos; 28 — Material didatico; 2 — Interesse dos funcionarios
em servir 0s alunos; 5 — Comunicacdo eficiente entre professores, alunos e
funcionarios; 8 — Interesse da coordenacédo e da direcdo com o aprendizado do
aluno, respectivamente.

- Prioridade moderada: 11 - Instalacdes fisicas (banheiros, corredores,
recepcao, area externa, etc.); 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as
aulas; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 13 —
Conforto térmico das salas de aula; 29 — Metodologia de ensino; 14 — lluminacdo
das salas de aula; 30 — Conteudo abordado; 24 — Didéatica do professor; 26 —
Interac@o com os alunos, respectivamente.

- Prioridade baixa: 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das
aulas; 25 — Cumprimento do conteudo; 23 — Assisténcia do professor; 19 —
Educacdo do professor; 18 — Limpeza das salas de aula; 22 — Conhecimento do
professor; 20 — Assiduidade do professor (presenca), respectivamente.

A Andlise dos Quartis da Escola 5 quanto ao grau de importancia médio

encontra-se na Tabela 20 a seguir:

3° Quartil = 4,76

Prioridade alta Item 28 | Iltem 30 | Item 8 |Item 18| Item 3 |ltem 13 | ltem 10 Item 32
4,73 4,73 4,65 4,65 4,62 4,58 4,56 4,55
2° Quartil = 4,55
E{(‘)%r;‘:zgg ltem 14 | ltem 17 | ltem 27 | ltem 33| Item 5 |ltem 11| Item 7 | Item 2 | Item 4
454 | 454 | 452 | 451 | 450 | 450 | 4,47 | 4,46 | 4,46
1° Quartil = 4,46
Prioridade baixa |Item 15| Item 6 | Item 1 |Item 16 |Item 31| Iltem 9 ltem 12

4,44 4,40 4,19 4,19 4,18 3,81 3,70
Tabela 20 - Andlise dos Quartis da Escola 5 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 24 — Didatica do professor; 20 — Assiduidade do professor
(presenca); 22 — Conhecimento do professor; 25 — Cumprimento do conteudo; 19 —
Educacdo do professor; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das
aulas; 23 - Assisténcia do professor; 26 — Interacdo com os alunos; 29 -

Metodologia de ensino, respectivamente.
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- Prioridade alta: 28 — Material didatico; 30 — Conteudo abordado; 8 -
Interesse da coordenacéo e da diregdo com o aprendizado do aluno; 18 — Limpeza
das salas de aula; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 10 — Acesso para portadores
de necessidades especiais; 32 — Valor do servico (valor cobrado em relacédo ao que
é oferecido), respectivamente.

- Prioridade moderada: 14 — lluminagao das salas de aula; 17 — Tamanho das
salas de aula em relacdo ao numero de alunos; 27 — Evitar o uso da lingua
portuguesa durante as aulas; 33 — Valor do material (valor cobrado em relacédo ao
que € oferecido); 5 — Comunicacdo eficiente entre professores, alunos e
funcionarios; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros, corredores, recepcao,area externa,
etc.); 7 — Atendimento as reclamacdes; 2 — Interesse dos funcionarios em servir 0s
alunos; 4 — Eficiéncia dos funcionarios, respectivamente.

- Prioridade baixa: 15 — Conforto das cadeiras; 6 — Confianga nos
funcionarios; 1 — Cordialidade dos funcionérios; 16 — Isolamento de ruidos; 31 —
Atividades extraclasse; 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 12 -

Cantina, respectivamente.
5.8.7 Anédlise dos quartis da escola 6

A Tabela 21 apresenta a classificacdo dos itens pela Andlise dos Quartis
quanto ao grau de desempenho médio.

1° Quartil = 4,04
Prioridade alta Iltem 2 |Item 15 |Item 29 | Item 30 | Item 17 | Item 5 | Item 1 | Item 7 |Item 28
4,08 4,08 4,21 4,24 4,24 4,29 4,29 4,32 4,32

2° Quartil = 4,32

aré%ne?ggg Item 27 | Item 8 | Item 4 |Item 24 | ltem 14 | Item 26 | Item 13 | Item 22 | ltem 23
4,33 4,44 4,52 4,52 4,68 4,68 4,72 4,72 4,72
3° Quartil = 4,72
Prioridade baixa Item 3 |Item 19 | Item 21 | Item 18 | Item 25 Item 20

4,76 4,84 4,84 4,88 4,88 4,96
Tabela 21 - Analise dos Quartis da Escola 6 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais;
31 — Atividades extraclasse; 12 — Cantina; 33 — Valor do material (valor cobrado em
relacdo ao que é oferecido); 32 — Valor do servi¢co (valor cobrado em relacdo ao que
e oferecido); 9 — Laboratorio de estudo com acesso a Internet; 16 — Isolamento de
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ruidos; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros, corredores, recepcéo,area externa, etc.);
6 — Confianca nos funcionérios, respectivamente.

- Prioridade alta: 2 — Interesse dos funcionérios em servir os alunos; 15 —
Conforto das cadeiras; 29 — Metodologia de ensino; 30 — Contetdo abordado; 17 —
Tamanho das salas de aula em relacdo ao niamero de alunos; 5 — Comunicacéo
eficiente entre professores, alunos e funcionarios; 1 — Cordialidade dos funcionarios;
7 — Atendimento as reclamac0fes; 28 — Material didatico, respectivamente.

- Prioridade moderada: 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as
aulas; 8 — Interesse da coordenacao e da direcdo com o aprendizado do aluno; 4 —
Eficiéncia dos funcionarios; 24 — Didatica do professor; 14 — lluminacao das salas de
aula; 26 — Interacdo com os alunos; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 22 —
Conhecimento do professor; 23 — Assisténcia do professor, respectivamente.

- Prioridade baixa: 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionarios; 19 — Educacdo do professor; 21 — Pontualidade do professor para
inicio e término das aulas; 18 — Limpeza das salas de aula; 25 — Cumprimento do

conteudo; 20 — Assiduidade do professor (presenca), respectivamente.

A Tabela 22 apresenta a Andlise dos Quartis da Escola 6 quanto ao grau de

importancia médio.

3° Quartil = 4,76
Prioridade alta ltem 26 |ltem 29 | Item 3 | Item 4 | Item 5 | Item 7 |Item 27 | ltem 14 | ltem 30
4,72 4,72 4,68 4,64 4,64 4,64 4,62 4,60 4,60

2° Quartil = 4,60

E{(‘)%r;‘:zgg ltem 17 | ltem 11| Item 2 | ltem 13 | ltem 15 | Item 32 ltem 28
4,56 4,52 4,48 4,48 4,48 4,47 4,44
1° Quartil = 4,44
Prioridade baixa |Item 33 |Item 10 |Iltem 16| Item 6 |ltem 31| Item 1 | Item 9 ltem 12
4,42 4,39 4,33 4,26 4,16 4,09 4,05 3,88

Tabela 22 - Andlise dos Quartis da Escola 6 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracao propria.

- Prioridade critica: 20 — Assiduidade do professor (presenca); 22 —
Conhecimento do professor; 23 — Assisténcia do professor; 24 — Didatica do
professor; 19 — Educacao do professor; 21 — Pontualidade do professor para inicio e
término das aulas; 8 — Interesse da coordenacgédo e da dire¢do com o aprendizado do
aluno; 25 - Cumprimento do conteudo; 18 — Limpeza das salas de aula,

respectivamente.
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- Prioridade alta: 26 — Interacdo com os alunos; 29 — Metodologia de ensino; 3
— Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 4 — Eficiéncia dos
funcionarios; 5 — Comunicacao eficiente entre professores, alunos e funcionarios; 7 —
Atendimento as reclamacofes; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as
aulas; 14 - lluminacdo das salas de aula; 30 - Conteudo abordado,
respectivamente.

- Prioridade moderada: 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao
namero de alunos; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros, corredores, recepcao, area
externa, etc.); 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 13 — Conforto
térmico das salas de aula; 15 — Conforto das cadeiras; 32 — Valor do servico (valor
cobrado em relacdo ao que é oferecido); 28 — Material didatico, respectivamente.

- Prioridade baixa: 33 — Valor do material (valor cobrado em relacdo ao que é
oferecido); 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; 16 — Isolamento
de ruidos; 6 — Confianca nos funcionarios; 31 — Atividades extraclasse; 1 —
Cordialidade dos funcionarios; 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 12 -

Cantina, respectivamente.

5.8.8 Andlise dos quartis da escola 7

Quanto ao grau de desempenho médio da Escola 7 é possivel classificar os
itens de acordo com a Analise dos Quartis. A Tabela 23 a seguir apresenta esses

resultados.

1° Quartil = 3,98

Prioridade alta ltem 17 | ltem 8 | ltem 2 | Item 5 | Item 9 |Item 28 | Item 27 Iltem 13
4,08 4,15 4,25 4,25 4,25 4,25 4,29 4,33
2° Quiartil = 4,33
Eﬁ%‘ﬁ:ﬂg ltem 30 | Item 1 | ltem 11| Item 4 |ltem 26 | Item 14 | Item 29|  Item 25
4,37 4,38 4,38 4,39 4,42 4,46 4,47 4,52
3° Quartil = 4,52
Prioridade baixa ltem 3 |Item 21 | Item 23 | Item 24 | Item 18 | Item 20 | ltem 22 Item 19
4,56 4,58 4,59 4,67 4,70 4,71 4,71 4,90

Tabela 23 - Andlise dos Quartis da Escola 7 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 12 — Cantina; 15 - Conforto das cadeiras; 16 — Isolamento
de ruidos; 31 — Atividades extraclasse; 33 — Valor do material (valor cobrado em

relacdo ao que é oferecido); 7 — Atendimento as reclamacdes; 10 — Acesso para
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portadores de necessidades especiais; 6 — Confianca nos funcionarios; 32 — Valor
do servigo (valor cobrado em relagédo ao que é oferecido), respectivamente.

- Prioridade alta: 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao nimero de
alunos; 8 — Interesse da coordenacao e da diregcdo com o aprendizado do aluno; 2 —
Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 5 — Comunicacéo eficiente entre
professores, alunos e funcionérios; 9 — Laboratorio de estudo com acesso a Internet,
28 — Material didatico; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 13 —
Conforto térmico das salas de aula, respectivamente.

- Prioridade moderada: 30 — Contetudo abordado; 1 — Cordialidade dos
funcionarios; 11 - InstalagBes fisicas (banheiros, corredores, recepcdo, area
externa, etc.); 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 26 — Interagdo com os alunos; 14 —
lluminacdo das salas de aula; 29 — Metodologia de ensino; 25 — Cumprimento do
conteudo, respectivamente.

- Prioridade baixa: 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionarios; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 23 —
Assisténcia do professor; 24 — Didatica do professor; 18 — Limpeza das salas de
aula; 20 — Assiduidade do professor (presenca); 22 — Conhecimento do professor; 19

— Educacéao do professor, respectivamente.

A Tabela 24 apresente a Analise dos Quartis da Escola 7 quanto ao grau de

importancia médio.

3° Quartil = 4,71
P”°;|'tdaade ltem 2 | Item 4 | ltem 28| Item 9 | Item 13 | Item 14 ltem 7
463 | 463 | 463 | 458 | 458 | 4,58 4,55
20 Quartil = 4,55
Prioridade |10 ) 1 | item 24 | item 29 | item 11 | item 26 | item 30 | item 15 Item 6
moderada
454 | 454 | 453 | 450 | 450 | 449 | 442 4,37
1° Quartil = 4,37
Priondade | jiem 32| item 1 |1tem 27 | Item 16 | 1tem 33 | Item 17 | 1tem 31 Item 12
433 | 425 | 421 | 420 | 419 | 404 | 4,04 3,28

Tabela 24 - Andlise dos Quartis da Escola 7 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 23 — Assisténcia do professor; 19 — Educacédo do
professor; 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; 3 — Convivéncia

agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 20 — Assiduidade do professor
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(presenca); 22 — Conhecimento do professor; 25 — Cumprimento do conteudo; 5 —
Comunicacgéo eficiente entre professores, alunos e funcionarios; 8 — Interesse da
coordenacao e da direcdo com o aprendizado do aluno; 18 — Limpeza das salas de
aula, respectivamente.

- Prioridade alta: 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 4 —
Eficiéncia dos funcionarios; 28 — Material didatico; 9 — Laboratdrio de estudo com
acesso a Internet; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 14 — lluminacdo das
salas de aula; 7 — Atendimento as reclamacdes, respectivamente.

- Prioridade moderada: 21 — Pontualidade do professor para inicio e término
das aulas; 24 — Didética do professor; 29 — Metodologia de ensino; 11 — Instalacdes
fisicas (banheiros, corredores, recepcao, area externa, etc.); 26 — Interacdo com o0s
alunos; 30 — Contetdo abordado; 15 — Conforto das cadeiras; 6 — Confianca nos
funcionarios, respectivamente.

- Prioridade baixa: 32 — Valor do servico (valor cobrado em relagdo ao que é
oferecido); 1 — Cordialidade dos funcionarios; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa
durante as aulas; 16 — Isolamento de ruidos; 33 — Valor do material (valor cobrado
em relacdo ao que é oferecido); 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao

namero de alunos; 31 — Atividades extraclasse; 12 - Cantina, respectivamente.

5.8.9 Analise dos quartis da escola 8

A Tabela 25 apresenta os resultados da Andlise dos Quartis quanto ao grau

de desempenho médio.

1° Quartil = 4,27
P”°;|'tdaade ltem 6 |Item 17| Item 11 |ltem 27 | Item 5 | Item 8 | Item 1 |Item 2| Item 4 | Item 28
433 | 434 | 440 | 440 | 447 | 447 | 453 | 460 | 460 | 4,60
2° Quartil = 4,60
Prioridade | ;i) 18 | item 29 | Item 3 | item 19 | Item 21 ltem 22
moderada
467 | 467 | 473 | 473 | 473 4,73
3° Quartil = 4,73
P”t‘)’;'i‘)’(:de ltem 30 | Item 13 | Item 23 | Item 24 | Item 25 | Item 14 | Item 20 Item 26
480 | 487 | 487 | 487 | 487 | 493 | 4,93 5,00

Tabela 25 - Analise dos Quartis da Escola 8 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracéo propria.
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- Prioridade critica: 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais;
12 — Cantina; 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 31 — Atividades
extraclasse; 16 — Isolamento de ruidos; 33 — Valor do material (valor cobrado em
relacdo ao que é oferecido); 32 — Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que
e oferecido); 7 — Atendimento as reclamacfes; 15 - Conforto das cadeiras,
respectivamente.

- Prioridade alta: 6 — Confianca nos funcionarios; 17 — Tamanho das salas de
aula em relacdo ao numero de alunos; 11 — Instalagdes fisicas (banheiros,
corredores, recepcao, area externa, etc.); 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa
durante as aulas; 5 — Comunicagdo eficiente entre professores, alunos e
funcionarios; 8 — Interesse da coordenacdo e da direcdo com o aprendizado do
aluno; 1 — Cordialidade dos funcionarios; 2 — Interesse dos funcionarios em servir 0s
alunos; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 28 — Material didatico, respectivamente.

- Prioridade moderada: 18 — Limpeza das salas de aula; 29 — Metodologia de
ensino; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 19 —
Educacdo do professor; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das
aulas; 22 — Conhecimento do professor, respectivamente.

- Prioridade baixa: 30 — Conteudo abordado; 13 — Conforto térmico das salas
de aula; 23 — Assisténcia do professor; 24 — Didatica do professor; 25 —
Cumprimento do conteudo; 14 — lluminagdo das salas de aula; 20 — Assiduidade do
professor (presenca); 26 — Interacdo com os alunos, respectivamente.

A Tabela 26 apresenta os resultados encontrados a partir da Analise dos

Quartis da Escola 8 quanto ao grau de importancia médio.

3° Quartil = 4,93

Prioridade alta tem3 | Item4 | Item5 | Item 7 | ltem 8 |ltem 18 | ltem 23 Item 24
4,87 4,87 4,87 4,87 4,87 4,87 4,87 4,87
2° Quartil = 4,87
ir(')‘(’jrgggg ltem 17 | Item 6 | ltem 11 | Item 25 | ltem 26 | Item 33 | Item 15 ltem 13
4,84 4,80 4,80 4,80 4,80 4,80 4,76 4,73
1° Quartil = 4,73
Prioridade baixa ltem 1 |Item 32 |Item 10| Item 9 |Item 16 | ltem 27 | ltem 31 ltem 12
4,60 4,60 4,58 4,53 4,47 4,47 3,67 3,30

Tabela 26 - Andlise dos Quartis da Escola 8 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracéo propria.
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- Prioridade critica: 19 — Educacdo do professor; 22 — Conhecimento do
professor; 30 — Contetdo abordado; 2 — Interesse dos funcionarios em servir 0s
alunos; 14 - lluminagdo das salas de aula; 20 — Assiduidade do professor
(presenca); 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 28 —
Material didatico; 29 — Metodologia de ensino, respectivamente.

- Prioridade alta: 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionéarios; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 5 — Comunicacdo eficiente entre
professores, alunos e funcionarios; 7 — Atendimento as reclamacdes; 8 — Interesse
da coordenacéo e da diregcdo com o aprendizado do aluno; 18 — Limpeza das salas
de aula; 23 — Assisténcia do professor; 24 — Didatica do professor, respectivamente.

- Prioridade moderada: 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao
namero de alunos; 6 — Confianca nos funcionarios; 11 — Instalacdes fisicas
(banheiros, corredores, recepcdo, area externa, etc.); 25 — Cumprimento do
conteudo; 26 — Interagcdo com os alunos; 33 — Valor do material (valor cobrado em
relagdo ao que é oferecido); 15 — Conforto das cadeiras; 13 — Conforto térmico das
salas de aula, respectivamente.

- Prioridade baixa: 1 — Cordialidade dos funcionérios; 32 — Valor do servico
(valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 10 — Acesso para portadores de
necessidades especiais; 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 16 —
Isolamento de ruidos; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 31 —
Atividades extraclasse; 12 - Cantina, respectivamente.

5.8.10 Andlise dos quartis da escola 9

A classificacdo dos itens da Escola 9 quanto ao grau de desempenho médio

séo apresentados na Tabela 27 a seguir:

1° Quartil = 4,14
P”Zl'gade ltem 11| Item 2 | ltem 4 |Item 17 | Item 1 |ltem 16 | Iltem 27 | Item 5 ltem 8
421 | 429 | 429 | 429 | 436 | 436 | 436 | 443 4,43
2° Quartil = 4,43
AL Item 13 | Item 18 | Item 23 | Item 26 | ltem 21 | ltem 22 | ltem 24 | Item 28 | Item 29 | Item 30
moderada
453 | 457 | 457 | 457 | 464 | 464 | 464 | 464 | 464 | 464
3° Quartil = 4,64
Prioridade | 1o 3 | item 14 | Item 19 | Item 25 Item 20
baixa
471 | 471 | 471 | 486 4,93

Tabela 27 - Analise dos Quartis da Escola 9 quanto ao Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaboracao propria.
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- Prioridade critica: 12 — Cantina; 10 — Acesso para portadores de
necessidades especiais; 33 — Valor do material (valor cobrado em relacdo ao que é
oferecido); 9 — Laboratorio de estudo com acesso a Internet; 32 — Valor do servi¢o
(valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 31 — Atividades extraclasse; 7 —
Atendimento as reclamagfes; 6 — Confianca nos funcionarios; 15 - Conforto das
cadeiras, respectivamente.

- Prioridade alta: 11 — Instalac@es fisicas (banheiros, corredores, recepcao,
area externa, etc.); 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 4 — Eficiéncia
dos funcionarios; 17 — Tamanho das salas de aula em relagdo ao numero de alunos;
1 — Cordialidade dos funcionarios; 16 — Isolamento de ruidos; 27 — Evitar o uso da
lingua portuguesa durante as aulas; 5 — Comunicacgéo eficiente entre professores,
alunos e funcionarios; 8 — Interesse da coordenacdo e da direcdo com o
aprendizado do aluno, respectivamente.

- Prioridade moderada: 13 — Conforto térmico das salas de aula; 18 — Limpeza
das salas de aula; 23 — Assisténcia do professor; 26 — Interagcdo com os alunos; 21
— Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 22 — Conhecimento do
professor; 24 — Didatica do professor; 28 — Material didatico; 29 — Metodologia de
ensino; 30 — Contetdo abordado, respectivamente.

- Prioridade baixa: 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionérios; 14 — lluminacao das salas de aula; 19 — Educacao do professor; 25 —
Cumprimento do contetdo; 20 - Assiduidade do professor (presenca),
respectivamente.

A Tabela 28 apresenta os resultados na Analise dos Quartis da Escola 9

guanto ao grau de importancia medio.
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3° Quartil = 4,79
Prloarllgade ltem7 | Iltem 8 |Iltem 26 |Item 30 |Iltem 10| Item 2 | Item 3 | Item 5 |Item 14 | ltem 18
476 | 471 | 471 | 471 | 469 | 464 | 464 | 464 | 464 | 464
2° Quartil = 4,64
Prioridade | . 99 | tem 17 [ item 32| Item 1 ltem 33
moderada
457 | 457 | 457 | 450 4,50
1° Quiartil = 4,50
P”S;'iigde ltem 4 | ltem 16 | Item 13 | Item 15 | Item 31| Item 6 | Item 9 ltem 12
443 | 443 | 436 | 436 | 436 | 429 | 3,95 3,01

Tabela 28 - Andlise dos Quartis da Escola 9 quanto ao Grau de Importancia Médio
Fonte: Elaboracéo propria.

- Prioridade critica: 20 — Assiduidade do professor (presenca); 22 -
Conhecimento do professor; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término
das aulas; 23 — Assisténcia do professor; 24 — Didatica do professor; 25 —
Cumprimento do conteudo; 29 — Metodologia de ensino; 19 — Educacdo do
professor; 27 — Evitar 0 uso da lingua portuguesa durante as aulas; 28 — Material
didatico, respectivamente.

- Prioridade alta: 7 — Atendimento as reclamacfes; 8 — Interesse da
coordenacdo e da direcdo com o aprendizado do aluno; 26 — Interacdo com o0s
alunos; 30 — Contetdo abordado; 10 — Acesso para portadores de necessidades
especiais; 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 3 — Convivéncia
agradavel entre professores, alunos e funcionéarios; 5 — Comunicacao eficiente entre
professores, alunos e funcionarios; 14 — lluminacéo das salas de aula; 18 — Limpeza
das salas de aula, respectivamente.

- Prioridade moderada: 11 - Instalacdes fisicas (banheiros, corredores,
recepcdo, area externa, etc.); 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao
namero de alunos; 32 — Valor do servico (valor cobrado em relagcdo ao que é
oferecido); 1 — Cordialidade dos funcionarios; 33 — Valor do material (valor cobrado
em relacdo ao que é oferecido), respectivamente.

- Prioridade baixa: 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 16 — Isolamento de ruidos;
13 — Conforto térmico das salas de aula; 15 — Conforto das cadeiras; 31 — Atividades
extraclasse; 6 — Confianca nos funcionarios; 9 — Laboratério de estudo com acesso a

Internet; 12 - Cantina, respectivamente.
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Foi possivel perceber através da Andlise dos Quartis que os itens de
Prioridade critica, mais citados entre todas as escolas quanto ao desempenho
foram: 12 — Cantina; 31 — Atividades extraclasse; 10 — Acesso para portadores de
necessidades especiais; 33 — Valor do material (valor cobrado em relacédo ao que é
oferecido); 32 — Valor do servico (valor cobrado em relacédo ao que é oferecido); 16 —
Isolamento de ruidos e 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet, sendo itens
de dimensoes distintas.

Ja quanto a importancia os itens de Prioridade critica, mais citados entre as
escolas foram: 20 — Assiduidade do professor (presenca); 22 — Conhecimento do
professor; 21 — Pontualidade para inicio e término das aulas; 23 — Assisténcia do
professor; 24 — Didéatica do professor; 25 — Cumprimento do contetdo; Metodologia
de ensino; 19 — Educacéo do professor e 8 — Interesse da coordenacédo e da direcao
com o aprendizado dos alunos. A maioria destes itens esta ligada a dimensao

Professor, que foi a dimenséo que obteve maior grau de importancia para os alunos.

5.9 Matriz de importancia versus desempenho geral (IPA geral)

A andlise de IPA foi feita de forma geral com todos os itens e respondentes.
Para melhor compreensao dos graficos apresentamos na Figura 9 uma legenda com

a identificacao dos itens.

¢lteml Mltem2 Altem3 ltem 4 ltem5 @ltem6 +ltem7 =ltem8 =Item9 % Item10 MItem11
Altem12 ~ltem13 ltem14 @ltem15 - ltem16 =ltem17 = ltem18 @ ltem19 Mltem20 A ltem21 ~ ltem22

[tem 23 @ltem24 ltem25 =Item26 =Item27 < Item28 kdltem29 Item 30 Iltem 31 [tem32 wltem33

Figura 9 - Legenda para os itens dos gréaficos de IPA
Fonte: Elaborado pelo autor.

Apresenta-se na Figura 10 o grafico de IPA geral, no qual os valores dos

vértices sdo 4,19 para o grau de desempenho e 4,57 para o grau de importancia.
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Figura 10 - Matriz de IPA Geral
Fonte: Elaboracéo propria.

Conforme o IPA geral dos itens € possivel identificar os itens 7 — Atendimento
as reclamacgdes, 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais e 11 —
InstalacBes Fisicas (banheiros, corredores, recepcdo, areas externas, etc.), sendo
considerados os itens que de forma geral possuem maior importancia para os alunos
e pior desempenho pelas escolas (quadrante I) e que precisam de atencdo da
gestéao.

No Quadrante Il encontram-se 0s itens com muita importancia e alto
desempenho, considerados itens com bom desempenho que precisam ser mantidos,
como: 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 5 — Comunicacéo eficiente
entre professores, alunos e funcionarios; 28 — Material didatico; 8 — Interesse da
coordenacdo e da direcdo com o aprendizado do aluno; 4 — Eficiéncia dos
funcionérios; 30 — Conteudo abordado; 29 — Metodologia de ensino; 24 — Didatica do
professor; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 26 —
Interacdo com os alunos; 23 — Assisténcia do professor; 25 — Cumprimento do
conteudo; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 14 —
lluminacdo das salas de aula; 18 — Limpeza das salas de aula; 22 — Conhecimento
do professor; 19 — Educagdo do professor; 20 — Assiduidade do professor

(presenca).
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No Quadrante Ill encontram-se 0s itens que possuem baixa prioridade, como:
13 — Conforto térmico; 1 — Cordialidade dos funcionarios.

No Quadrante IV encontram-se os itens em que pode estar havendo um
esforco desnecessario para melhorar o desempenho, considerando que sao itens de
pouca importancia para os alunos, como: 17 — Tamanho da sala de aula em relacéo
ao numero de alunos; 6 — Confianca nos funcionarios; 15 — Conforto das cadeiras;
16 — Isolamento de ruidos; 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 33 —
Valor do material didatico (valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 12 -
Cantina; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 31 — Atividades

extraclasse; 32 — Valor do servigo (valor cobrado em relagcdo ao que é oferecido).

5.10 Matriz de IPA por escolas

Apresentam a matriz de importancia versus desempenho de cada escola.

5.10.1 Matriz de IPA da escola 1

A Figura 11 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 11 - Matriz de IPA da Escola 1
Fonte: Elaboragao propria.
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E possivel identificar no quadrante | os itens 7 — Atendimento as reclamacées;
10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; 11 — Instalagcbes Fisicas
(banheiros, corredores, recepcao, areas externas, etc.), sendo considerados os itens
gue possuem maior importancia para os alunos e pior desempenho pela escola 1,
indicando que esta escola precisa concentrar seus esforcos nesses itens.

No Quadrante I, encontram-se os itens: 2 — Interesse dos funcionarios em
servir os alunos; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios,
4 — Eficiéncia dos funcionarios; 8 — Interesse da coordenacao e da direcdo com o
aprendizado do aluno; 14 — lluminacédo das salas de aula; 18 — Limpeza das salas de
aula; 19 — Educacéo do professor; 20 — Assiduidade do professor (presenca); 21 —
Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 22 — Conhecimento do
professor; 23 — Assisténcia do professor; 24 — Didatica do professor; 25 —
Cumprimento do conteudo; 28 — Material didatico; 29 — Metodologia de ensino; 30 —
Conteudo abordado; de acordo com este quadrante, esses itens possuem muita
importancia e alto desempenho, indicando que esta escola precisa manter o bom
trabalho ja efetuado.

No Quadrante lll encontram-se os itens de baixa prioridade, pois sao itens
gue possuem pouca importancia para os clientes, porém bom desempenho, como:
6 — Confianca nos funcionérios; 9 — Laboratorio de estudo com acesso a Internet; 12
- Cantina; 15 — Conforto das cadeiras; 16 — Isolamento de ruidos; 17 — Tamanho da
sala de aula em relacdo ao numero de alunos; 27 — Evitar o uso da lingua
portuguesa durante as aulas; 31 — Atividades extraclasse; 32 — Valor do servico
(valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 33 — Valor do material didatico (valor
cobrado em relacdo ao que é oferecido).

No Quadrante IV encontram-se os itens em que pode estar havendo um
excesso de esforco, como 1 — Cordialidade dos funcionarios; e 13 — Conforto
térmico, considerando que sdo itens que possuem pouca importancia e baixo

desempenho.

5.10.2 Matriz de IPA da escola 2

A Figura 12 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 12 - Matriz de IPA da Escola 2

Fonte: Elaborado pelo autor

No Quadrante | estdo localizados os seguintes itens que precisam de mais
atencdo e esforco, pois possuem muita importancia para os clientes, porém baixo
desempenho por parte da escola, como 7 — Atendimento as reclamacdes; 10 —
Acesso para portadores de necessidades especiais; 28 — Material didatico; 29 —
Metodologia de ensino.

No Quadrante Il estdo os itens que possuem maior importancia e alto
desempenho, indicando que possuem bom desempenho que precisam ser mantidos,
como: 26 — Interacdo com os alunos; 4 — Eficiéncia dos funcionérios; 24 — Didatica
do professor; 30 — Conteudo abordado; 23 — Assisténcia do professor; 27 — Evitar o
uso da lingua portuguesa durante as aulas; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros,
corredores, recepcao e areas externas, etc.); 25 — Cumprimento do conteudo; 19 —
Educacédo do professor; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e
funcionarios; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 14 —
lluminacdo das salas de aula; 22 — Conhecimento do professor; 18 — Limpeza das
salas de aula; 20 — Assiduidade do professor (presenca); 8 — Interesse da
coordenacao e da direcdo com o aprendizado do aluno.

No Quadrante Ill encontram-se os itens de baixa prioridade pois indicam
pouca importancia e alto desempenho como, 13 — Conforto térmico das salas de

aula; 15 — Conforto das cadeiras; 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet.
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No Quadrante IV estdo localizados os itens que indicam pouca importancia
para os clientes e baixo desempenho, nesses itens é possivel que esteja havendo
um esforgco desnecesséario, como: 2 — Interesse dos funcionarios em servir 0s
alunos; 1 — Cordialidade dos funcionarios; 6 — Confianca nos funcionarios; 16 —
Isolamento de ruidos; 32 — Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que é
oferecido); 33 — Valor do material didatico (valor cobrado em relacdo ao que é
oferecido); 31 — Atividades extraclasse; 12 — Cantina.

Vale ressaltar que o item 17 — Tamanho da sala de aula com relacdo ao
namero de alunos, ficou entre o Quadrante | e Il. E o item 5 — Comunicacéo eficiente
entre professores, alunos e funcionérios, entre o Quadrante | e IV, sugerindo que
esses itens merecem atencdo pois podem estar no quadrante | que indica

necessidade de atencao e esforco para melhorar o desempenho.

5.10.3 Matriz de IPA da escola 3

A Figura 13 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 13 - Matriz de IPA da Escola 3
Fonte: Elaboracéo propria.

No Quadrante | estdo os itens que precisam de atencdo e esforco para
melhorar o desempenho, como 17 — Tamanho da sala de aula em relagdo ao
namero de alunos; 11 — Instalag@es fisicas (banheiros, corredores, recepcéo, areas

externas, etc.); 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais, pois
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possuem muita importancia para os clientes e baixo desempenho por parte da
escola.

No Quadrante Il estdo localizados os itens que possuem muita importancia e
bom desempenho, onde deve ser mantido o bom trabalho, como: 28 — Material
didatico; 24 - Didatica do professor; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 30 — Conteudo
abordado; 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 14 — lluminacao das
salas de aula; 8 — Interesse da coordenacgéo e da diregdo com o aprendizado do
aluno; 29 — Metodologia de ensino; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante
as aulas; 25 — Cumprimento do contetdo; 23 — Assisténcia do professor; 3 —
Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionérios; 21 — Pontualidade
do professor no inicio e término das aulas; 26 — Interacdo com os alunos; 18 —
Limpeza das salas de aula; 19 — Educacédo do professor; 20 — Assiduidade do
professor (presenca); 22 — Conhecimento do professor.

No Quadrante Ill, encontram-se os itens de baixa prioridade, como 6 —
Confianca nos funcionarios; 5 — Comunicacao eficiente entre professores, alunos e
funcionarios; 1 — Cordialidade dos funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de
aula, pois possuem pouca importancia e bom desempenho.

No Quadrante IV, estdo os itens que possuem pouca importancia e baixo
desempenho, indicando que pode estar havendo um excesso de esfor¢co pois sao
itens de baixa importancia para os clientes, como: 7 — Atendimento as reclamacoes;
32 — Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que € oferecido); 16 —
Isolamento de ruidos; 15 — Conforto das cadeiras; 33 — Valor do material didatico
(valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 9 — Laboratério de estudo com
acesso a Internet; 31 — Atividades extraclasse; 12 — Cantina.

5.10.4 Matriz de IPA da escola 4

A Figura 14 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 14 - Matriz de IPA da Escola 4
Fonte: Elaboragao propria.

No Quadrante | encontram-se 0s itens que possuem maior importancia e
baixo desempenho, como: 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais;
7 — Atendimento as reclamacdes; 8 — Interesse da coordenacédo e da diregcdo com o
aprendizado do aluno; 2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos, indicando
gue precisam de atencéo e de obter melhores resultados.

No Quadrante Il, estdo localizados os itens que possuem maior importancia
para os clientes e alto desempenho das escolas, ou seja, itens que possuem bom
desempenho e que precisam ser mantidos, como: 5 — Comunicacgao eficiente entre
professores, alunos e funcionarios; 18 — Limpeza das salas de aula; 3 — Convivéncia
agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 24 — Didatica do professor; 14 —
lluminacdo das salas de aula; 20 — Assiduidade do professor (presenca); 23 —
Assisténcia do professor; 22 — Conhecimento do professor; 25 — Cumprimento do
conteudo; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 19 —
Educacao do professor.

No Quadrante lll, encontram-se 0s itens que possuem alto desempenho,
porém pouca importancia para os clientes, sendo considerados itens de baixa
prioridade, como: 26 — Interacdo com os alunos; 13 — Conforto térmico das salas de
aula; 30 — Conteudo abordado; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as

aulas; 1 — Cordialidade dos funcionarios.
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No Quadrante 1V, estavam localizados o0s itens que possuem pouca
importancia e baixo desempenho, sendo considerados itens em que pode estar
havendo um esfor¢co desnecessario, como: 6 — Confiangca nos funcionarios; 9 —
Laboratério de estudo com acesso a Internet; 33 — Valor do material didatico (valor
cobrado em relacdo ao que é oferecido); 32 — Valor do servi¢co (valor cobrado em
relagdo ao que € oferecido); 31 — Atividades extraclasse; 12 — Cantina; 16 —
Isolamento de ruidos; 15 — Conforto das cadeiras; 11 — Instalacdes fisicas
(banheiros, corredores, recepcdo, areas externas, etc.); 4 — Eficiéncia dos
funcionarios.

Vale lembrar que o item 17 — Tamanho das salas de aula em relagdo ao
namero de alunos ficou entre o Quadrante Il e lll; e os itens, 28 — Material didatico e
29 — Metodologia de ensino ficaram entre o Quadrante | e Il, indicando que esses
itens precisam de atencao, principalmente o 28 e 29 pois podem estar no quadrante

| que possui itens que precisam de mais esforgos.

5.10.5 Matriz de IPA da escola 5

A Figura 15 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola

5.
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3,00 -
(V) Pouca Importancia (1)

Figura 15 - Matriz IPA da Escola 5
Fonte: Elaboracéo propria.

No Quadrante I, encontram-se 0s itens que possuem maior importancia para

os clientes e baixo desempenho da escola, sendo itens que precisam de mais
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esforcos e atencdo, como: 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais;
32 — Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 28 — Material
didatico; 8 — Interesse da coordenacéo e da diregdo com o aprendizado do aluno.

No Quadrante Il estdo localizados os itens que possuem muita importancia
para os clientes e bom desempenho pela escola, indicando que possuem um bom
desempenho e que precisa ser mantido, como: 13 — Conforto térmico das salas; 3 —
Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 20 — Assiduidade
do professor (presenca); 29 — Metodologia de ensino; 26 — Interacdo com os alunos;
21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 23 — Assisténcia do
professor; 18 — Limpeza das salas de aula; 19 — Educacdo do professor; 25 —
Cumprimento do conteudo; 24 — Didatica do professor; 22 — Conhecimento do
professor; 30 — Conteudo abordado.

No Quadrante Ill, estdo os itens que possuem muita importancia e baixo
desempenho, sugerindo baixa prioridade, como: 11 — Instalacdes fisicas (banheiros,
corredores, recepcao, areas externas, etc.); 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa
durante as aulas; 14 — lluminacéo das salas de aula.

No Quadrante IV, estdo os itens que possuem pouca importancia e baixo
desempenho, que sao itens que podem estar sofrendo um possivel excesso de
esforco, como: 5 — Comunicacéo eficiente entre professores, alunos e funcionérios;
2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 6
— Confianca nos funcionarios; 7 — Atendimento as reclamacdes; 16 — Isolamento dos
ruidos; 1 — Cordialidade dos funcionarios; 33 — Valor do material (valor cobrado com
relagdo ao que € oferecido); 15 — Conforto das cadeiras; 31 — Atividades extraclasse;
9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 12 — Cantina; 17 — Tamanho da

sala de aula em relacdo ao niumero de alunos.

5.10.6 Matriz de IPA da escola 6

A Figura 16 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 16 - Matriz de IPA da Escola 6
Fonte: Elaboracéo propria.

No Quadrante | estdo os itens que possuem maior importancia e baixo
desempenho, que precisam de mais atencao e melhorar o desempenho, como: 29 —
Metodologia de ensino; e 30 — Conteudo abordado;

No Quadrante Il estdo localizados os itens que possuem muita importancia e
bom desempenho, indicando que possuem bom desempenho que precisam ser
mantidos, como: 20 — Assiduidade do professor (presenca); 22 — Conhecimento do
professor; 23 — Assisténcia do professor; 24 — Didatica do professor; 19 — Educacao
do professor; 8 — Interesse da coordenacdo e da direcdo com o aprendizado do
aluno; 21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 25 —
Cumprimento do conteudo; 18 — Limpeza das salas de aula; 26 — Interacdo com 0s
alunos; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 14 —
lluminag&o das salas de aula; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 27 — Evitar o uso da
lingua portuguesa durante as aulas; 7 — Atendimento as reclamacgbes;, 5 —
Comunicacéo eficiente entre professores, alunos e funcionarios.

No Quadrante Il estdo os itens que possuem pouca importancia e bom
desempenho, sendo itens de baixa prioridade, como: 28 — Material didatico; 1 —

Cordialidade dos funcionarios; 13 — Conforto térmico das salas de aula.
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No Quadrante IV estdo os itens que possuem pouca importancia e baixo
desempenho, sendo itens que podem estar sofrendo um possivel excesso de
esfor¢co, como: 15 — Conforto das cadeiras; 11 — Instalagfes fisicas (banheiros,
corredores, recepcao, areas externas, etc.); 17 — Tamanho das salas de aula em
relacdo ao numero de alunos; 6 — Confianca nos funcionarios; 16 — Isolamento de
ruidos; 9 — Laboratério de estudo com acesso a Internet; 32 — Valor do servigo (valor
oferecido em relacdo ao que é ofertado); 33 — Valor do material didatico (valor
oferecido em relacdo ao que é ofertado); 10 — Acesso para portadores de
necessidades especiais; 31 — Atividades extraclasse; 12 — Cantina; 2 — Interesse dos

funcionéarios em servir os alunos.

5.10.7 Matriz de IPA da escola 7

A Figura 17 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 17 - Matriz de IPA da Escola 7
Fonte: Elaboracao propria.

No Quadrante | estdo localizados os itens que precisam de mais atencédo e
esforco, pois sdo itens de maior importancia para os clientes e baixo desempenho

pela escola, como: 7 — Atendimento as reclamacdes; 10 — Acesso para portadores
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de necessidades especais; 8 — Interesse da coordenacdo e da direcdo com
aprendizado do aluno.

No Quadrante Il estdo os itens considerados de muita importancia e bom
desempenho, indicando que possuem bom desempenho e que precisam ser
mantidos, como: 19 — Educacdo do professor; 23 — Assisténcia do professor; 22 —
Conhecimento do professor; 25 — Cumprimento do contetdo; 18 — Limpeza das
salas de aula; 3 — Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 5
— Comunicacéo eficiente entre professores, alunos, e funcionarios; 28 — Material
didatico; 2 — Interesse dos funcionarios em servir 0os alunos; 9 — Laboratorio de
estudo com acesso a Internet; 13 — Conforto térmico das salas de aula; 4 —
Eficiéncia dos funcionarios; 14 — lluminacao das salas de aula; 29 — Metodologia de
ensino; 24 — Didatica do professor; 21 — Pontualidade do professor para inicio e
término das aulas; 20 — Assiduidade do professor (presenca).

No Quadrante Il estdo os itens que possuem pouca importancia e bom
desempenho, sendo considerados de baixa prioridade, como: 26 — Interagdo com 0s
alunos; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros, corredores, recepcdo, areas externas,
etc.); 30 — Conteudo abordado; 1 — Cordialidade dos funcionarios; 27 — Evitar o uso
da lingua portuguesa durante as aulas.

No Quadrante IV estdo os itens que possuem pouca importancia e baixo
desempenho, sugerindo que talvez estejam sofrendo um possivel excesso de
esforco, como: 17 — Tamanho das salas de aula em relagdo ao numero de alunos;
32 — Valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 6 — Confianca
nos funcionarios; 33 — Valor do material didatico (valor cobrado em relacao ao que é
oferecido); 31 — Atividades extraclasse; 16 — Isolamento de ruidos; 15 — Conforto

das cadeiras; 12 — Cantina.

5.10.8 Matriz de IPA da escola 8

A Figura 18 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 18 - Matriz de IPA da Escola 8
Fonte: Elaboracéo propria.

No Quadrante | estdo os itens que possuem muita importancia e baixo
desempenho, indicando que precisam de mais atencéo e esfor¢o, como: 33 — Valor
do material didatico (valor cobrado em relacdo ao que é oferecido); 15 — Conforto
das cadeiras; 6 — Confian¢ca nos funcionarios; 17 — Tamanho das salas de aula em
relacdo ao numero de alunos; 7 — Atendimento as reclamacoes.

No Quadrante Il estdo os itens que possuem muita importancia e bom
desempenho, sendo considerados itens de bom desempenho e que precisam ser
mantidos, como: 26 — Interacdo com os alunos; 13 — Conforto térmico das salas de
aula; 25 — Cumprimento do contetdo; 24 — Didatica do professor; 20 — Assiduidade
do professor (presenca); 30 — Contetdo abordado; 22 — Conhecimento do professor;
21 — Pontualidade do professor para inicio e término das aulas; 3 — Convivéncia
agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 18 — Limpeza das salas de aula;
29 — Metodologia de ensino; 28 - Material didatico; 2 — Interesse dos funcionarios em
servir os alunos; 4 — Eficiéncia dos funcionarios; 8 — Interesse da coordenacao e da
direcdo com aprendizado do aluno; 5 — Comunicacédo eficiente entre professores,
alunos, e funcionarios; 11 — Instalacdes fisicas (banheiros, corredores, recepcao,
areas externas, etc.); 14 — lluminagdo das salas de aula; 19 — Educacdo do

professor; 23 — Assisténcia do professor.
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No Quadrante Il estdo os itens que possuem pouca importancia e bom
desempenho, sendo considerados itens de baixa prioridade, como o item 1 —
Cordialidade dos funcionarios.

No Quadrante IV estdo os itens que possuem pouca importancia e baixo
desempenho, sugerindo que talvez estejam sofrendo um possivel excesso de
esfor¢co, como: 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas; 32 — Valor
do servico (valor cobrado em relagédo ao que € oferecido); 16 — Isolamento de ruidos;
9 — Laboratorio de estudo com acesso a Internet;10 — Acesso para portadores de

necessidades especais; 31 — Atividades extraclasse; 12 — Cantina.

5.10.9 Matriz de IPA da escola 9

A Figura 19 apresenta a matriz de importancia versus desempenho da escola
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Figura 19 - Matriz de IPA da Escola 9
Fonte: Elaboracéo propria.

No Quadrante | estdo os itens que precisam de mais atengéo e esforco, pois
possuem muita importancia para os clientes porém estdo com baixo desempenho
pela escola, como: 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; e 7 —
Atendimento as reclamacoes.

No Quadrante Il estdo os itens que possuem bom desempenho e que
precisam ser mantidos, pois possuem muita importancia e bom desempenho, como:

2 — Interesse dos funcionarios em servir os alunos; 5 — Comunicacgéao eficiente entre
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professores, alunos e funcionarios; 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante
as aulas; 8 — Interesse da coordenacédo e da direcdo com o aprendizado do aluno;
18 — Limpeza das salas de aula; 26 — Interacdo com o0s alunos; 23 — Assisténcia do
professor; 30 — Contetudo abordado; 28 — Material didatico; 29 — Metodologia de
ensino; 22 — Conhecimento do professor; 14 — lluminacdo das salas de aula; 3 —
Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios; 19 — Educagéo do
professor; 25 — Cumprimento do conteudo; 20 — Assiduidade do professor
(presenca); 24 — Didatica do professor; 21 — Pontualidade do professor para inicio e
término das aulas.

No Quadrante Il estdo os itens considerados de baixa prioridade, pois
possuem pouca importancia e bom desempenho, como: 4 — Eficiéncia dos
funcionérios; 17 — Tamanho das salas de aula em relacdo ao niumero de alunos; 1 —
Cordialidade dos funcionarios; 16 — Isolamento de ruidos; 13 — Conforto térmico das
salas de aula.

No Quadrante IV estdo os itens que podem estar sofrendo um excesso de
esfor¢o, pois possuem pouca importancia e baixo desempenho, como: 33 — Valor do
material didatico (valor cobrado em relacdo ao que € oferecido); 32 - Valor do
servico (valor cobrado em relacdo ao que € oferecido); 11 — Instalacdes fisicas
(banheiros, corredores, recepcéao, areas externas, etc.); 31 — Atividades extraclasse;
15 — Conforto das cadeiras; 6 — Confianca nos funcionarios; 9 — Laboratério de
estudo com acesso a Internet; 12 — Cantina.

O Quadro 12 a seguir, sintetiza os itens que representam 0s pontos mais
criticos de cada escola, localizados todos no quadrante | carecendo de mais atengéo
e esforco para terem seus desempenhos melhorados. Esses resultados podem ser
de interesse das préprias escolas, desejando melhorar a qualidade, ou de escolas

concorrentes, que desejam explorar as fraquezas das escolas concorrentes.

Quadrante | (Concentrar aqui)

7 — Atendimento as reclamacdes, 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais

Geral e 11 — Instalac8es Fisicas (banheiros, corredores, recep¢ao, areas externas, etc.).
Escola 1 7 — Atendimento as reclamacgdes; 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais;
11 - Instalac¢des Fisicas (banheiros, corredores, recepcao, areas externas, etc.).
Escola 2 7 — Atendimento as reclamacdes; 10 — Acesso para portadores de necessidades

especiais; 28 — Material didatico; 29 — Metodologia de ensino.

17 — Tamanho da sala de aula em relagdo ao niumero de alunos; 11 — Instalag@es fisicas
Escola 3 (banheiros, corredores, recepgédo, areas externas, etc.); 10 — Acesso para portadores de
necessidades especiais.

10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; 7 — Atendimento as reclamacdes;
Escola4 | 8- Interesse da coordenacédo e da direcdo com o aprendizado do aluno; 2 — Interesse dos
funcionarios em servir os alunos.
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10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; 32 — Valor do servico

Escola 5 (valor cobrado em relagédo ao que é oferecido); 28 — Material didatico; 8 — Interesse da
coordenacdo e da direcdo com o aprendizado do aluno.
Escola 6 29 — Metodologia de ensino; e 30 — Contetudo abordado;
7 — Atendimento as reclamacdes; 10 — Acesso para portadores de necessidades especais;
Escola 7 ~ e ;
8 — Interesse da coordenacao e da direcdo com aprendizado do aluno.
33 — Valor do material didatico (valor cobrado em relac&o ao que é oferecido); 15 — Conforto
Escola 8 | das cadeiras; 6 — Confianca nos funcionarios; 17 — Tamanho das salas de aula em relacéo
ao numero de alunos; 7 — Atendimento as reclamacdes.
Escola 9 10 — Acesso para portadores de necessidades especiais; e 7 — Atendimento as

reclamacdes.

Quadro 12 - Itens do Quadrante | geral e por escolas
Fonte: Elaboracéo propria.

Enfatiza-se aqui os resultados do quadrante | por ser considerado o

guadrante de maior prioridade, mas vela lembrar, que os itens que estdo nos outros

guadrantes também necessitam de atencao, principalmente os do quadrante Il para

nao ter reducao de desempenho.

5.11 Média ponderada

A Tabela 29 apresenta a ordenacdo da qualidade das escolas, dada pela

Média Ponderada segundo a percepc¢do dos alunos de cada escola, fornecendo uma

visdo aproximada da qualidade geral das escolas na regiao.

Média Ponderada | Ranking
Escola 1 4,304 52
Escola 2 4,199 82
Escola 3 4,350 28
Escola 4 3,941 9
Escola 5 4,232 78
Escola 6 4,334 32
Escola 7 4,295 62
Escola 8 4,452 12
Escola 9 4,333 42

Tabela 29 - Resultado da Média Ponderada
Fonte: Elaboracao propria.

E possivel observar que a Escola 8 ficou em primeiro lugar no ranking,

seguida da Escola 3, depois pela Escola 6, sendo essas as trés primeiras escolas

com maior qualidade. Em ultimo lugar ficou a Escola 4, indicando que precisa se

esforcar para melhorar seus desempenhos perante os alunos.
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5.12 AHP

Apresentam-se a seguir os resultados do AHP por etapas.

5.12.1 Construcéo da hierarquia

Envolve em arrumar as dimensdes, critérios e alternativas em uma estrutura
hierarquica em relacdo ao foco principal, que neste estudo é a ordenacdo da
qualidade dos servicos em escolas de idiomas. A Figura 20 mostra a estrutura
hierarquica deste estudo.

ORDENAGAO DE ESCOLA DE IDIOMAS

RELACIONAMENTO

INTERPESSOAL INFRAESTRUTURA‘ SALADEAULA‘ ‘ PROFESSOR ‘ ‘ ENSINO VALOR

s ﬁmh éh
\13 I‘M
n \T

ESCOLA
8

Figura 20 - Estrutura hierarquica do AHP por escolas de idiomas
Fonte: Elaboracéo propria.

5.12.2 Determinacao das prioridades locais

A Tabela 30 apresenta os julgamentos paritarios das dimensdes em relacao
ao foco principal e as prioridades médias locais obtidas pelo Software IPE. A
dimensado considerada mais prioritaria em relacdo ao foco principal foi a dimenséo
Professor, este resultado quando confrontado com o grau de importancia, é o

mesmo. A dimens&o menos prioritaria foi a dimensao Valor.

Relacionamento

Foco Principal interpessoal Infraestrutura | Sala de aula | Professor | Ensino | Valor | PMLs
Relacionamento

Interpessoal 1 4 1 1/2 1 310,181
Infraestrutura 1/4 1 1/4 1/6 1/4| 1/2|0,045
Sala de aula 1 4 1 1/3 1 210,158
Professor 2 6 3 1 3 5/0,383




Ensino

1

4

1

1/3

100

2|0,158

Valor

1/3

2

1/2

1/5

1/2

110,076

Tabela 30 - Julgamentos paritarios dos critérios a luz do Foco Principal

Fonte: Elaboracéo propria.

O mesmo procedimento foi realizado com as dimensfes em relagdo a cada

(item) correspondente a cada dimenséo, como mostra a seguir a Tabela 31.

Relacionamento

Interpessoal tem1 |ltem?2 |ltem3 |ltem4 |ltem5 |[ltem6 |ltem7 |ltem 8 |PML'S

Item 1 1 1/3 1/5 1/3 1/3 1 1/3 1/4| 0,043

Item 2 3 1 1/2 1 1 2 1 1/2| 0,113

Item 3 5 2 1 2 2 4 2 1| 0,221

ltem 4 3 1 1/2 1 1 3 1 1/2| 0,120

Item 5 3 1/2 2 2| 0,145

Item 6 1 1/2 1/4 1/3 1/2 1 1/3 1/4| 0,049

Item 7 3 1 1/2 1 1 3 1 1/2| 0,120

Item 8 4 2 1 2 1/2 4 2 1| 0,190
Infraestrutura item9 |item 10 |item 11 |item 12 | PML

Item 9 1 1/6 1/6 6| 0,116

Item 10 6 1 1 9| 0,423

Item 11 6 1 1 9| 0,423

Item 12 1/6 1/9 1/9 1| 0,038

Sala de aula Iltem 13 | Item 14 | Item 15| Item 16 | Item 17 | Item 18 | PML

Item 13 1 1/2 1 2 1 1/3 0,122

ltem 14 2 1 3 4 2 1 0,275

Item 15 1 1/3 1 1 1/2 1/3 0,090

Item 16 1/2 1/4 1 1 1/2 1/4 0,073

ltem 17 1 1/2 2 2 1 1/2 0,145

Iltem 18 3 1 3 4 2 1 0,295

Professor Iltem 19 | Item 20 | Item 21 | ltem 22 | Item 23 | Item 24 | Iltem 25 | Item 26 | ltem 27 | PML
Item 19 1 1 2 1 1 1 1 3 410,145
Item 20 1 1 2 1 1 2 2 3 410,167
Item 21 1/2 1/2 1 1/2 1 1 1 2 210,094
Item 22 1 1 2 1 1 2 2 3 410,167
ltem 23 1 1 1 1 1 1 1 2 310,124
ltem 24 1 1/2 1 1/2 1 1 1 2 3/0,106
ltem 25 1/2 1 1/2 1 1 1 2 3/0,106
Item 26 1/3 1/3 1/2 1/3 1/2 1/2 1/2 1 1]0,051
ltem 27 1/4 1/4 1/2 1/4 1/3 1/3 1/3 1 1]0,041
Ensino item 28 |item 29 |item 30 |item 31 | PML

Item 28 1 1 1 8| 0,317

Item 29 1 1 1 9| 0,327

Item 30 1 1 1 8| 0,317
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ltem 31 | ws|  we|  ws] 1| 0,039]
Valor item 32 |item 33 | PML

Item 32 1 1 0,5

Item 33 1 1 0,5

Tabela 31 - Julgamentos paritarios dos itens a luz das dimensdes
Fonte: Elaboracéo propria.

Segundo a Tabela 31, os itens com maior prioridade s&o: da dimensao
Relacionamento Interpessoal é o Item 3 - Convivéncia agradavel entre professores,
alunos e funcionarios, da dimenséao Infraestrutura sdo os itens 10 — Acesso para
portadores de necessidades especiais e 11 - Instalacdes fisicas (banheiros,
corredores, recepcéo, areas externas, etc.), da dimenséo Sala de Aula é o item 18 —
Limpeza das salas de aula, da dimenséo Professor sdo os itens 20 — Assiduidade do
professor (presenca) e 22 — Conhecimento do professor, da dimensdo Ensino € o
item 29 — Metodologia de ensino.

Os itens de menor prioridade sé@o: da dimensdo Relacionamento Interpessoal
é o Item 1 — Cordialidade dos funcionarios, da dimenséao Infraestrutura é o item 12 —
Cantina, da dimensdo Sala de Aula € o item 16 — Isolamento de ruidos, da
dimensdo Professor € o item 27 — Evitar o uso da lingua portuguesa durante as
aulas, da dimenséo Ensino € o item 31 — Atividades extraclasse. A prioridade dos
itens da dimensé&o Valor é a mesma.

O mesmo procedimento foi realizado com as escolas em relacdo a cada
critério (item) considerado. Esses resultados apresentam-se no Apéndice B, onde

cada valor corresponde as PMLs de cada item em relacéo a cada escola.

5.12.3 Determinacao das prioridades globais

As prioridades globais apresentadas na Tabela 32 revelam que a Escola 8 é a
escola que apresenta melhor desempenho quando todos os critérios s&o
considerados, seguida muito proxima pela Escola 3. Apesar da Escola 3 ter sido a
melhor escola em mais de dez critérios, em termos de Acesso para portadores de
necessidades especiais (Item 10), Isolamento de ruidos (Item 16) e Tamanho das
salas de aula em relacdo ao numero de alunos (Iltem 17) o nivel de satisfacdo dos

seus estudantes foi muito ruim. A Escola 4 obteve a menor prioridade.



Alternativas | PGs

Escolal |0,105

Escola2 |0,074

Escola3 | 0,14

Escola4 |0,036

Escola5 [0,079

Escola6 [0,128

Escola7 [0,100

Escola8 | 0,21

Escola9 (0,132

Tabela 32 - Resultado das prioridades globais do AHP
Fonte: Elaboragao prépria.
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Os resultados apresentados podem ser analisados pelas escolas a fim de

melhorar o desempenho delas a luz de critérios que causam menor satisfacdo aos

seus alunos, visando a manutencdo destes; e, desenvolver acdes para explorar os

pontos fracos dos concorrentes a luz de critérios que ocasionam menor satisfacao

daqueles alunos, visando a atracéo de alunos.

5.12.4 Verificagdo das consisténcias dos julgamentos

Os valores encontrados para o indice de consisténcia e a razdo de

consisténcia (RC) das dimensdes em relacdo ao foco principal sdo apresentados na

Tabela 33, onde todas foram consistentes.

R(_alacionamento Infraestrutura | Sala de aula | Professor | Ensino Valor FP
interpessoal

IC 0,03 0,09 0,01 0,02 0,00 0,00 0,01

RC 0,02 0,10 0,01 0,01 0,00 0,00 0,01

Tabela 33 - indice de consisténcia e Razdo de Consisténcia
Fonte: Elaboracéo propria.

Os indices de consisténcia e as razdes de consisténcia das alternativas em

relacdo aos critérios sdo apresentados na Tabela 34, onde também todos ficaram

consistentes.

Itens

ICs |RCs

Iltem 1

0,01|0,01

Iltem 2

0,03 0,02

Item 3

0,04 0,03

Item 4

0,03 0,02

Item 5

0,02 0,01

Iltem 6

0,08 | 0,05

Iltem 7

0,11|0,08

Iltem 8

0,02 0,01

Iltem 9

0,05|0,04




Item 10

0,12

0,08

Item 11

0,02

0,01

Item 12

0,12

0,08

Item 13

0,01

0,01

Item 14

0,04

0,03

Item 15

0,05

0,03

Item 16

0,10

0,07

Item 17

0,01

0,01

Item 18

0,02

0,01

Item 19

0,01

0,01

Item 20

0,01

0,01

Item 21

0,02

0,01

Item 22

0,03

0,02

Item 23

0,03

0,02

Item 24

0,02

0,02

Item 25

0,01

0,01

Item 26

0,04

0,03

Item 27

0,02

0,01

Item 28

0,03

0,02

Item 29

0,03

0,02

Item 30

0,02

0,01

Item 31

0,04

0,03

Item 32

0,03

0,02

Item 33

0,03

0,02
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Tabela 34 - indice de consisténcia e Raz&o de consisténcia dos itens

Fonte: Elaboragao prépria.

Quanto as ordenacdes da qualidade feitas pela Média Ponderada e o AHP,

pode-se observar pela Tabela 35 , que a ordenacdo foi a mesma. Indicando que

tanto a Média Ponderada, quanto o método de multiplos critérios AHP podem ser

considerados para ordenacao da qualidade.

Alternativas | PGs (AHP) PO'\n/Ideng: da Ranking
Escola 1 0,105 4,304 52
Escola 2 0,074 4,199 82
Escola 3 0,140 4,350 28
Escola 4 0,036 3,941 92
Escola 5 0,079 4,232 72
Escola 6 0,128 4,334 32
Escola 7 0,100 4,295 62
Escola 8 0,206 4,452 12
Escola 9 0,132 4,333 42

Tabela 35 - Comparacgéo dos resultados da Média Ponderada e o AHP

Fonte: Elaboracéo propria.
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Vale lembrar que o método AHP é mais completo que a Média Ponderada,
porém, em alguns casos, talvez seja mais indicado a aplicacdo da Média Ponderada

pela sua praticidade.

5.12.5 Consideracdes acerca da parte Ill do questionario

A parte lll do questionario disponibilizou um espaco para que os alunos
citassem aspectos positivos e negativos de suas escolas, onde 73,88% de todos os
respondentes, responderam a algum desses campos. A maioria dos aspectos
positivos citados foi sobre metodologia de ensino e professores. J& dos aspectos
negativos foi sobre preco, localizacdo, entre outros. Além disso, na parte Il solicitou-
se que os alunos classificassem de forma geral o desempenho de suas escolas e o
grau de satisfacdo deles com suas respectivas escolas. Identificou-se que, 47,2%
dos alunos classificaram o desempenho de suas escolas como “Bom” e 45,9%
disseram estarem satisfeitos com suas escolas. Todos 0s aspectos, positivos e

negativos, citados pelos alunos estdo no Apéndice C.
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CAPITULO 6 — CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo apresentam-se as considera¢cfes finais desta dissertacéo,

relatando as conclusdes, limitacdes e sugestdes para trabalhos futuros.

6.1 Conclusoes

O setor de servicos tem recebido muitas atencdes nos ultimos anos. Prova
disso € o PIB de 2014 foi composto por 71,0% para Servigos, contra 23,4% para
Industria e 5,6% para Agropecuaria (IBGE, 2014). Dentre estes servigos, existem 0s
oferecidos pelas escolas de idiomas que possuiram também grande atencdo nos
altimos anos, dada as exigéncias de aprendizagem de um segundo idioma por parte
do mercado de trabalho.

Neste sentido, esta dissertagdo apresentou, conforme proposto inicialmente
um modelo para a avaliacdo da qualidade de servico em escolas de idiomas, de
acordo com o grau de importancia e de desempenho dos critérios analisados,
contribuindo para esta area de pesquisa. As dimensdes e critérios do modelo foram
retirados de alguns estudos existentes na literatura, além de conter dois critérios
propostos nesta dissertacdo, sendo eles: comunicacdo entre professores,
funcionéarios e alunos, e, valor do servico (valor cobrado em relacdo ao que é
oferecido).

Uma andlise experimental (pré-teste) foi realizada com a finalidade de
autenticar o modelo, e talvez identificar aspectos que poderiam ser modificados para
tornar o modelo mais claro, porém ndo foi necessaria nenhuma alteracdo no
guestionario apés a aplicacao do pré-teste.

A aplicacdo do modelo permitiu a identificagédo do perfil dos alunos de escolas
de idiomas, revelando, dentre outros aspectos, que a grande maioria esta com idade
entre 16 a 17 anos, cursando o ensino médio e o0 médio/técnico e com um tempo de
aprendizagem de 1 a 5 anos.

Por meio do teste de confiabilidade (analise do Alpha de Cronbach)
identificou-se que a dimenséao “Infraestrutura” obteve confiabilidade baixa quanto a
importancia, entretanto, obteve confiabilidade moderada quanto ao desempenho.
Acredita-se que a confiabilidade baixa nesta dimenséo se deu por causa de um item
chamado “Cantina” que ndo € comum em escolas de idiomas.

Através da analise dos quartis foi possivel identificar os itens mais criticos.
Quanto ao desempenho, de forma geral, estdo os: Cantina, Atividades extraclasse;

Acesso para portadores de necessidades especiais; Valor do material (valor cobrado



106

em relacdo ao que é oferecido); Valor do servico (valor cobrado em relagcéo ao que &
oferecido); Isolamento de ruido; Laboratério de estudo com acesso a Internet, sendo
itens de dimensdes distintas. Ja quanto a importancia os mais citados entre as
escolas foram: Assiduidade do professor (presenca); Conhecimento do professor;
Pontualidade para inicio e término das aulas; Assisténcia do professor; Didatica do
professor; Cumprimento do conteddo; Metodologia de ensino; Educagdo do
professor e Interesse da coordenacéo e da direcdo com o aprendizado dos alunos. A
maioria destes itens esta ligada a dimensdo Professor, que foi a dimensdo que

obteve maior grau de importancia para os alunos.

Por meio de métodos de andlise multicritério foi possivel ordenar as escolas
de idiomas através da Média Ponderada e do AHP. Na ordenagcdo dos dois
meétodos, encontrou-se preferéncia pela Escola 8 seguida da Escola 3 ficando por
altimo a Escola 4. Apesar de permitir a analise da consisténcia dos julgamentos, o
emprego do AHP pode se tornar exaustivo em problemas com muitas alternativas e
critérios como este. No estudo em questdo, o decisor precisou realizar 1295
julgamentos paritarios para priorizar uma escola de idiomas, o0 que torna o uso da

Média Ponderada mais simples.

Uma contribuicdo importante foi a avaliacdo de mais de uma escola, através
da Matriz de Importancia versus Desempenho, identificando pontos fortes e fracos e
possibilitando ndo sé a avaliacdo do segmento de escolas de idiomas no municipio
de Campos dos Goytacazes, mas também de diversas escolas ao mesmo tempo.

Face aos resultados e contribuicdes expostos, pode-se dizer que a aplicacao
do modelo de qualidade de servico em escolas de idiomas proposto nesta
dissertacdo é viavel, podendo ser aplicado para autoavaliacdo das escolas, para
avaliacdo de concorrentes, e por alunos e empresas a fim de escolher uma escola

de idiomas.

6.2 LimitacOes da pesquisa e trabalhos futuros

A quantidade de respondentes diferentes em cada escola faz com que os
resultados precisem ser analisados com cautela, tornando necessaria a aplicacao de
técnicas estatisticas multivariadas para verificar se a variacdo no desempenho das
escolas é significativa estatisticamente. Além disso, outras analises estatisticas
podem ser realizadas, como por exemplo, a Analise de Fator para verificar como 0s

critérios (itens) se agrupam em fatores (dimensoes).
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APENDICE A - O questionario
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Este questionario é parte de uma pesquisa que visa avaliar a
qualidade dos servicos em escolas de idiomas. A sua participacao é Data: /]
muito importante.

A2

RN
UENF

Nome: Idade: Género: ( )F ()M

Atualmente vocé cursa: ( ) Ensino Médio/Técnico ( ) Graduagdo ( ) Pos-graduacgao

Estuda algum idioma? ( )Ndo ( )Sim Sesim, qual idioma? Ha quanto tempo?

Em qual escola de idiomas? Ha quanto tempo?

Avalie a importancia dos itens abaixo e o desempenho da sua ESCOLA DE IDIOMAS segundo esses itens. Caso
ndo seja possivel avaliar algum item, por favor, marque a op¢do NA (ndo avaliado).

Grau de Nada Importante Pouco Importante Neutro | Importante | Muito Importante | Nao avaliado

Importancia 1 2 3 4 5 NA

Grau de Muito ruim Ruim Neutro Bom Muito Bom N&o avaliado

Desempenho 1 2 3 4 5 NA

Grau de Importancia | Grau de Desempenho

Cordialidade dos funcionarios

Interesse dos funcionarios em servir os alunos

Convivéncia agradavel entre professores, alunos e funcionarios

Eficiéncia dos funcionarios

Comunicacao eficiente entre professores, alunos, e funcionarios

Confianga nos funciondrios

Relacionamento
Interpessoal

Atendimento as reclamagdes

Interesse da coordenacdo e da dire¢gdao com o aprendizado do aluno

Laboratdrio de estudo com acesso a Internet

Acesso para portadores de necessidades especiais

Instalagdes fisicas (banheiros, corredores, recepgdo, areas externas,
etc.)

Infraestrutura

Cantina

Conforto térmico das salas de aula

lluminag¢do das salas de aula

Conforto das cadeiras

Isolamento de ruidos

Sala de aula

Tamanho da sala de aula em relagdo ao numero de alunos

Limpeza das salas de aula

Educacdo do professor

Assiduidade do professor (presenca)

Pontualidade do professor para inicio e término das aulas

Conhecimento do professor

Assisténcia do professor

Professor

Didatica do professor

Cumprimento do conteudo

Interagdo com os alunos

Evitar o uso da lingua portuguesa durante as aulas

Material didatico

Metodologia de ensino

Ensino

Conteudo abordado

Atividades extraclasse

Valor do servigo (valor cobrado em relagao ao que é oferecido)

Valor do material didatico (valor cobrado em relacdo ao que é
oferecido)

Valor

(continua)
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De forma geral, qual o Grau de Desempenho da sua escola | Muito Ruim Ruim Neutro Bom Muito Bom
de idiomas? 1 2 3 4 5
isfaca Muito Insatisfeito | Neutro | Satisfeito | Muito Satisfeito
De forma geral, qual o sleudGr:!J de Sgtlsfagao comasua | o victeito
escola de idiomas?
1 2 3 4 5

Aspectos positivos da sua escola de idiomas:

Aspectos negativos da sua escola de idiomas:
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Relacionamento Interpessoal Infraestrutura Sala de aula Professor Ensino Valor
tens |1 (2| 3|4 |5|6|7|8|9|10|11|12|13|14|15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29|30(31|32|33|PG'S
El1 |01|0,1|0,1/0,1/0,1|021(0,1|0,1|01/0,2|0,1/|0,1|0,1|02(|0,1/0,1|0,1(0,1|02(0,2/0,1/0,2/0,1|0,1/|0,2{0,0/0,0/0,2/0,1|0,2(0,1|{0,1/|0,2] 0,11
E2 |0,0(0,0|0,0/0,0/0,0|00(|0,1|0,1]|03|0,1|0,2|0,0/0,2|0,2|0,3|0,2/|0,21(0,2|0,0(0,01/0,1/0,2/0,0|0,0/0,0{0,0/0,12/0,0/0,0/0,0({0,0{0,1|0,0]| 0,07
E3 |0,2|0,2|0,2/0,1/0,2|0,3|0,1|0,2|0,01/0,0|/0,2/04|0,1/|0,2|0,1/0,2|0,0(0,2|0,2(0,1|0,2]|0,2|0,2|0,1/0,1/0,2|0,3|0,1|0,2|0,21{0,1|0,2|0,1]| 0,14
E4 |0,0(0,0|0,0/0,0/0,0|00(|0,0|0,0|00(0,0|00(|0,1|0,0/|0,2|0,0/0,0|0,0(0,0|0,0(0,01|0,2]|0,0(0,1|0,2/0,0{0,1]|0,0/0,0/0,0/0,0{0,0{0,0/0,0| 0,04
ES |00(0,1|00/0,0/0,1|01(|0,1|0,1|00(0,1|0,2|0,1|0,0/|00(|0,0/0,2|0,2(0,1|0,2(0,2|0,2/0,2/0,1|0,2/|0,2(0,1|0,2/0,0/0,1|0,1(0,1|0,2|0,2]| 0,08
E6 |01|0,0(0,2|0,2|0,1|01|0,2|0,2|0,2/0,1|0,0/0,1|0,2|0,2|0,1/0,2|0,2(0,2|0,2|0,2|0,2/0,2/0,2|0,2|0,2{0,1|0,2/0,1/0,0/0,0({0,0{0,12/|0,1] 0,13
E7 |01|0,1|0,1/0,1/0,1|02|0,0/0,1]|03|04|0,2|0,1|0,0/0,2|0,0/0,0/|0,2(0,1|0,2|0,2|0,1/0,2|0,1|0,2|0,0(0,1|0,2/0,2/0,1|0,2(0,1{0,2|0,1] 0,10
E8 |0,2|0,3|0,2/0,2/0,2|0,2|0,2|0,2|0,0/0,0|0,2/0,0/0,3|0,3|0,2/0,2/|0,2(0,1|0,2(0,2|0,1/0,2/0,3|0,3|0,2(0,3|0,2/0,2/0,2|0,3|0,3|/0,2|0,3| 0,21
E9 |01|0,1|0,2|0,1/0,2|01|0,1|0,2|00|0,1|0,2/0,0/0,1|0,2|0,1/04|0,2(0,1|0,2(0,2|0,1/0,2|0,1|0,2|0,2{0,1|0,2/0,3|0,2|0,2(0,3|0,0/0,0] 0,13

Tabela 36 - Prioridades Médias e Globais do AHP
Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE C - Aspectos positivos e negativos



Aspectos positivos

A amizade da professora

Alto nivel de ensino

Aplicacdo de exames internacionais, Inglés britanico

Aprendizagem facil e rapida

Assisténcia ao aluno

Assisténcia ao aluno, pontualidade e conforto

Assisténcia do professor

Assisténcia e interagdo com os alunos

Atendimento dos funcionarios e a didatica do professor

Atividades interativas e aulas de conversacdo com nativos dos EUA

Aulas agradaveis

Aulas com muita interacdo com aluno

Aulas com videos, professora e tem internet

Aulas dindmicas

Aulas dindmicas, bastante comunicacao

Bem localizada, bom rendimento de aula

Boa comunicacao

Boa interacdo com os alunos

Boa localiza¢cdo, bons funcionarios e bem equipado

Boa relacdo com professores e funcionarios

Bom desempenho

Bom ensino

Bom professor, interatividade do professor com os alunos

Bom relacionamento com os professores

Bom sistema de ensino

Bons funcionarios, 6timo atendimento

Bons professores e funcionarios, bom atendimento

Composicbes de relatérios e redacbes nas provas

Comunicacédo entre coordenacao e aluno e uso da lingua inglesa em aula

Conhecimento adquirido

Conhecimento do Professor

Conhecimento do Professor e interacdo com o0s alunos

Conversacao

Conversacao, assisténcia dos professores

Convivéncia agradavel

Desempenho dos professores em sala de aula

Dialogo nas aulas que facilita a fluéncia

Didética

Didatica do professor, conhecimento e material didatico

Didatica dos professores e metodologia

Didatica e instalacdes

Didatica e professores
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Didatica e tempo de duracao da aula

Didatica, tecnologia e relacbes em sala de aula

Dinamica dos professores

Dinamismo e objetividade com relacéo a matéria

Disciplina, experiéncia dos professores no exterior

Disponibilidade dos docentes

Educacéo dos funcionarios

Eficiéncia do professor

Eficiente, bom local e horarios flexiveis

Ensino objetivo e eficiente

Espaco, professores e conversacdo em sala de aula

Estimula 0 ndo uso do portugués em sala de aula

Excelentes professores, 6timo ensino e bom material

Explicacdo da professora

Facil aprendizado

Facilidade para passar a matéria

Fica em minha escola

Flexibilidade nos horarios

Flexibilidade para reposicéo de aula

Funcionarios atendem muito bem

Funcionarios e professores

Funcionarios e quadro interativo

Infraestrutura

Infraestrutura e ensino de qualidade

Infraestrutura, Metodologia de ensino

Interacdo com os alunos

Interacdo com os professores

Interacdo dos professores com os alunos

Interacdo e contatos com diversos niveis de inglés

Interacdo e método de ensino

Interacdo entre aluno, professor e escola

Interacdo entre alunos, professores, funcionarios e metodologia

Interacdo entre os alunos, fluéncia na lingua

Interacdo entre os alunos, valor do servico

Interacéo entre professores e alunos

Interacdo entre professores, funcionarios e alunos

Interesse dos funcionarios em agradar os alunos

Interesse dos professores com relacdo aos alunos

Liberdade para falar com professores e funcionarios, e liberdade para falar de

assuntos variados dentro do contexto

Localizacao

Localizacdo e organizacao

Localizacdo e pode jogar enquanto ndo comeca

Maior valor a compreensao de leitura e ao dialogo

Material didatico
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Mesmo que vocé passe de nivel, vocé pode repetir 0 mesmo

Método de ensino

Método de ensino, material e funcionarios

Metodologia de ensino

Metodologia de ensino com conversagéo

Metodologia diferenciada

Metodologia e dominio do professor sobre a matéria

Metodologia e interacdo entre professores e alunos

Metodologia, didatica e professores

Metodologia, infraestrutura e professores

Mobilidade de horarios, funcionarios e professores

Modalidade Fléx com flexibilidade de horarios

Moderna e 6tima metodologia de ensino

N&o deixa falar portugués em sala

N&o tem prova

O acolhimento e o aprendizado adquirido

O aluno recebe total suporte em relacdo a aprendizagem

O aprendizado

O ensino, infraestrutura e professores

O material didatico e as aulas

O resultado é reconhecido

Organizacao

Organizada e 6timos funcionarios

Os professores e infraestrutura

Otima aprendizagem

Otimo aprendizado em ambiente agradavel

Permite a pratica das atividades e da lingua

Possibilidade de intercambio, bom material didatico

Possibilita um estudo menos estressante

Possui 6timos professores e alunos

Poucos alunos por turma

Preocupacao com aprendizagem

Presenca do professor

Professor competente e profissional

Professor divertido

Professora excelente

Professora interativa e metodologia de ensino

Professora qualificada

Professores atenciosos

Professores bem qualificados e boa metodologia

Professores capacitados e preocupados com o0s alunos

Professores cordiais e comprometidos

Professores dedicados

Professores dispostos e bem educados

Professores e aulas dinamicas
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Professores e didatica

Professores e diretores educados

Professores e infraestrutura

Professores e material

Professores nativos

Professores qualificados

Professores, aulas boas e infraestrutura

Professores, funcionarios, material e infraestrutura

Professores, interesse da coordenacdo em relacdo ao aluno e funcionarios

Professores, salas e método

Quadro digital e material didatico

Quadro interativo

Quadros interativos, acessibilidade

Qualidade de ensino

Qualidade dos professores

Recepcéo dos funcionérios

Recepcéo, atendimento dos funcionérios e metodologia

Relac&o qualidade/preco e professores qualificados

Sala de entretenimento e professores bem afetivos

Sem aplicacéo de provas

Simpatia e educacao dos professores e funcionarios

Trabalha bastante a conversacao

Trabalha bastante a parte escrita

Um 6timo ambiente, funcionarios

Uso de tecnologia na sala de aula

Quadro 13 - Aspectos positivos
Fonte: Elaborado pelo autor
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Aspectos negativos

A escola ndo se impde aos alunos que séo desinteressados

A forma do professor lidar com o aluno

Acesso ruim para deficientes fisicos

Alguns professores ndo séo dindmicos

Alguns professores nédo sdo tdo educados

Alto custo de material didatico

As cadeiras, ndo tem muito acesso a portadores de necessidades
especiais

As salas ndo possuem isolamento de som

Atendimento as reclamacodes

Atividades extraclasse sdo monotonas

Auséncia de cantina

Avaliacles fracas

Cadeiras desconfortaveis

Cantina e valor do servico

Cantina, barulho do ar condicionado

Cobranca extra por aulas perdidas

Cobranca extra por aulas perdidas e ndo ha cantina

Comunicacgédo entre os funcionarios

Conforto térmico das salas e pontualidade

Contetdo do material didatico

Cumprimento nem sempre pontual com as licbes

Dificuldade em marcar prova de 22 chamada

Escolha de alguns professores

Espaco pequeno

Estrutura antiga

Exercicios longos e macantes

Explora pouco o vocabulario

Falta acessibilidade para deficientes

Falta de compreensdao com os alunos

Falta de infraestrutura, falta de conhecimento de alguns professores

Falta de investimento em tecnologia

Falta didatica, material e infraestrutura de baixa qualidade

Falta espaco e pessoas passam de nivel sem saber o conteudo

Falta um laboratorio de estudo

Falta um pouco de assisténcia dos professores

Funcionérios da recepcdo ndo sdo bem treinados

Héa necessidade de subir quatro rampas

Horarios

Horarios néo flexiveis

Infraestrutura

Infraestrutura e pouca COI’]VGI’S&Q&O
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Isolamento de ruidos

Local de estudo é antigo

Localizacao

Material didatico

Material didatico fraco e muito caro

Média reducdo de ruidos, cantina

Método ruim de ensino

Metodologia antiga de ensino

Muita gramatica e pouca conversacao

Muito exercicio de casa

Muito tempo para pouco contetdo

N&o tem acesso a internet e péssimo atendimento dos funcionarios

N&o cumpre o conteldo total

N&o ha cantina, e nem sempre as salas estdo arrumadas

N&o ha comunicacédo entre a coordena¢do e 0s outros setores

N&o héa flexibilidade de horéario

N&o ha foco na gramética

N&o oferece muita abordagem do basico no inglés

N&o pode ter acesso as provas apés a correcao

N&o possui cantina e mensalidade desequilibrada

N&o possui laboratério de acesso a internet

N&o tem cantina, ndo faz atividades extras

Nunca faz atividade diferente

O aluno pode passar de ano mesmo sem ter aprendido o contetdo

Organizacao

Os livros demoram meses para chegar

Pagamento por reposicdo de aulas e alto preco da mensalidade

Permite falar portugués em sala de aula

Pontualidade

Pouca conversacéo

Pouca flexibilidade nos horérios

Pouca interacdo entre alunos e professores

Pouca seguranca

Pouca tecnologia

Pouca variedade de horario proposto para aulas

Poucas atividades extraclasse

Poucas aulas de conversacao

Pouco conforto com sala de aula, falta vocabulario

Pouco espaco

Pouco espaco na recepgio

Pouco espaco para estudar

Pouco espaco, sem acesso para deficientes e nem todos os professores
sao capacitados

Pouco interesse por parte dos alunos e professores

Pouco tempo de aula
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Poucos computadores no laboratério de estudo

Precisa de menos uso de portugués

Preco

Professores pouco qualificados, muita gramatica e pouco conversacao

Radios que ndo funcionam bem

Repeticdo de algumas matérias

Reposicdo de aula muito cara, pouca tolerancia de falta

Rigidez com atividades ndo tdo importantes

Ruidos e odores pelo fato do prédio ser antigo

Ruidos que atrapalham a aula

Sala de aula muito cheia

Salas de aula com infraestrutura diferentes

Salas pequenas

Tamanho da escola

Tem capacidade e recurso para ser melhor

Tem muitas escadas

Tem que pagar muito caro pela segunda chamada

Tempo de curso muito longo

Tratamento ndo tdo bom por parte dos funcionarios

Troca muito de computador

Valor alto do curso, infraestrutura mal adaptada

Quadro 14 - Aspectos negativos
Fonte: Elaborado pelo autor
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