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RESUMO

O governo federal brasileiro tem buscado meios de melhorar a qualidade dos
servicos prestados aos cidadaos, varias ferramentas e métodos tém sido
desenvolvidos. A gestao de instituicdes publicas de educacado precisa estar atenta a
implementacéo de acbes que resultem na qualidade do ensino ofertado a populacao.
Este estudo se propfe a analisar a qualidade das praticas de gestdo em uma
instituicdo federal de educacédo, & luz dos fundamentos de exceléncia gerencial e
dos principios constitucionais da administracéo publica, ambos pilares do Programa
Nacional da Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA).Foi realizada
bibliometria a partir do método chamado webibliomining, proposto por Costa (2010),
gquanto a gestdo da qualidade na educacdo, onde os resultados possibilitam
observar paises que séo destaque em publicacdes sobre o tema, os autores que
mais publicaram, o ano em que se deu 0 maior niumero de publicacdes, além de
diversas contribuicdes e métodos desenvolvidos sobre a gestdo da qualidade na
educacao e desafios da implementacdo dessa politica nas instituicdes de ensino. A
andlise da qualidade na gestdo da instituicdo publica de educacgéo se deu através da
aplicacdo de um questionario. Para tanto, foi feito um estudo no qual os itens do
questionario foram validados segundo o método de Lawshe (1975) e, ap6s a
aplicacdo do método citado, todos os principios e fundamentos foram validados.
Com a validagdo dos itens, aplicou-se a pesquisa em um Instituto Federal de
Educacdo com o objetivo de analisar a percepcdo da comunidade interna da
instituicdo quanto a importancia e a satisfacdo em relacao a qualidade das acfes da
gestdo. Foram utilizados os métodos Satisfacdo Simples, andlise de Gap,
Importancia versus Satisfacdo e método de Abordagem Multiplicativa. Os resultados
apontaram os principais pontos de melhoria para cada método. Todos os quatro
grupos entrevistados apontaram a tomada decisdes e acdes em conformidade com
a lei como sendo o ponto maior satisfacdo com relacéo a instituicdo. A maior lacuna
entre a importancia e satisfacao foi relacionada a eficiéncia, ou seja, fazer o que
precisa ser feito com o0 maximo de qualidade ao menor custo possivel.A insatisfacdo
acumulada foi relacionada a participacdo da sociedade na instituicdo, a formacéo de
parcerias com instituicbes externas e a eficiéncia. A analise da importancia versus
satisfacdo apontou que os itens devem ser mantidos sem a necessidade de
alteracdo. O questionario se apresentou como uma ferramenta para apoio a
tomada de decisdo e suporte no planejamento estratégico de instituicbes publicas de
educacao.

PALAVRAS-CHAVE: GESPUBLICA.Qualidade na Administracdo Publica. Instituicéo

Federal de Educagédo. Método de Lawshe. Questionario.



ABSTRACT

The Brazilian federal government has sought ways to improve the quality of services
provided to citizens, various tools and methods with developed. The Management of
public institutions of education and education are executing actions and results in the
quality of population education. This study is based on the application of a
management of the public administrations, the light and the social media, of the
pillars of the National Program of Public Management and Decontamination
(GESPUBLICA). Bibliometrics was carried out using the method called
webibliomining, proposed by Costa (2010), regarding quality management in
education, where the results make it possible to observe countries that are featured
in publications about the theme, the authors that published the most, the year in
which the greatest number of publications were published, as well as several
contributions and methods developed on the quality management in education and
the challenges of implementing this policy in educational institutions. The analysis of
the quality in the management of the public institution of education occurred through
the application of a questionnaire. For this, a study was carried out in which the items
of the questionnaire were validated according to the method of Lawshe (1975) and,
after the application of the mentioned method, all the principles and fundamentals
were validated. With the validation of the items, the research was applied in a
Federal Institute of Education with the objective of analyzing the perception of the
internal community of the institution regarding the importance and satisfaction
regarding the quality of management actions. Simple Satisfaction, Gap analysis,
Importance versus Satisfaction and Multiplicative Approach methods were used. The
results pointed out the main improvement points for each method. All four groups
interviewed pointed to making decisions and actions in accordance with the law as
being the greatest satisfaction point with regard to the institution. The biggest gap
between importance and satisfaction was related to efficiency, ie doing what needs to
be done with the highest quality at the lowest possible cost. The accumulated
dissatisfaction was related to the participation of society in the institution, the
formation of partnerships with external institutions and efficiency. The analysis of
importance versus satisfaction pointed out that items should be maintained without
the need for change. The questionnaire presented itself as a tool to support decision
making and support in the strategic planning of public education institutions.

KEYWORDS: GESPUBLICA. Quality in Public Administration. Federal Education
Institution. Lawshe Method. Questionnaire.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, tem sido exigido com maior intensidade dos Orgéos e
entidades publicas praticas que melhorem a qualidade do servico prestado ao
cidaddo, dessa forma, técnicas e modelos de gestdo tem sido desenvolvidos para
atender com maior efetividade as demandas da sociedade brasileira (BRASIL,
2014).

A luz de experiéncias de alguns paises, a administracdo publica brasileira tem
avancado em uma mudanca de pensamento e de ac¢des, as quais contribuem
fortemente para o aperfeicoamento da gestdo, configurando-se como um novo
paradigma para a administracdo publica, inclusive com adoc¢do de técnicas e de
culturas comuns no setor privado (ERDMANN, 2012).

As exigéncias e o0 controle aos quais se submetem os 6rgdos publicos,
juntamente com o volume de informacdo atualmente disponivel ao cidaddo e o
aumento das cobrancas aplicadas por estes agentes, fizeram crescer a importancia
do conhecimento sobre gestdo da qualidade e acgles direcionadas para o seu
aperfeicoamento.

Mesmo com a inexisténcia de concorrentes diretos, fez-se necesséario que a
administracdo publica passasse por um processo de evolugdo, dada a morosidade
com que muitos procedimentos se davam no passado. A gestdo da qualidade no
servico publico utiliza a tecnologia combinada a estratégias, para estimular a
qualidade na gestéo publica, a fim de atingir a eficiéncia e economia em suas acgoes.
(LELIS, 2011)

Diversos prémios foram criados ao longo dos anos como o Baldrige, nos
Estados Unidos, o Prémio Nacional da Qualidade — PNQ, no Brasil, na
Europa,oprémio da Fundacdo Européia de Qualidade e o Japan Quality Award, no
Japéo. O que evidencia a grande amplitude do tema qualidade (ERDMANN, 2012).

Este termo passou a fazer parte do dia a dia dos gestores das organizacoes,

independente do fato de serem de natureza publica ou privada. E atualmente, as
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organizagOes devem primar por atender aos anseios dos clientes e buscar sempre
associar seus servicos a exceléncia (MARSHALLJUNIOR et al., 2012).

O uso combinado das palavras gestdo e qualidade, dentro das organizacoes,
influenciam as escolhas que as mesmas fazem no momento de cuidar da qualidade
de seus produtos ou servigos, essa combinacdo pode se traduzir em sobrevivéncia,
ou seja, produzir mais e melhor, com qualidade e ao mesmo tempo com custos mais
baixos (LELIS, 2011).

A qualidade tem aplicabilidade em diversas areas,como por exemplo na
educacdo. Seu uso pode ser observado na legislacao brasileira e também associado
as discussdes relacionadas ao compromisso com a formacdo do individuo nos
ambientes educacionais.

A legislacdo brasileira contempla a questdo da qualidade vinculada a
educacdo, um dos principios do ensino brasileiro é a garantia de padrdo de
qualidade, conforme expresso no art. 206, inciso VII, da Constituicdo Federal, bem
como, deixa a cargo da Unido estabelecer a igualdade de oportunidades de acesso
a educacédo e um padrdo minimo de qualidade (OLIVEIRA; ARAUJO, 2000).

A qualidade aplicada ao educacdo é um tema muito discutido na
contemporaneidade. Neste espaco é exercida a missdao de formar o cidadao,
mostrando o caminho para a melhoria de vida e empregabilidade. E este é um
grande desafio para as escolas publicas (PACHECO; MORIGI, 2012).

Considerando a realidade brasileira na qual ha desigualdades e desafios a
serem vencidos, € importante que o cidadao participe e se envolva nas discussdes
escolares. Stritch (2015) endossa essa afirmativa ao apontar que a participacdo dos
cidaddos e o seu envolvimento na tomada de decisdes pelas instituicbes publicas
coincidem com valores normativos de uma sociedade democrética.

Em um pais como o Brasil, onde afloram as desigualdades socioecondomicas,
vencer os desafios de formar cidadéos cientes de seu dever na sociedade, é ainda

mais dificil. Pacheco e Morigi (2012, p.33), comentam sobre essa realidade:

[...] No Brasil, ainda hoje, as origens sociais e econémicas sao fatores fortes
na determinacdo dos que tém acesso a educacdo. Vivemos em um pais
marcado por desigualdades, e é um desafio para a escola lidar com
inimeras diversidades. Preparar o aluno para o mercado de trabalho é uma

frase comum na sociedade atual....]
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Neste cendrio de incertezas, os Institutos Federais de Educacédo, Ciéncia e
Tecnologia (IFE) se apresentam como uma opc¢ao de ensino publico gratuito e de
qualidade, focado em formar um cidadao consciente de seu papel na sociedade e
direcionado para o mundo do trabalho.

Pereira (2009, p. 3), sintetiza o papel dos IFE na incluséo e transformagao

social e a importancia de sua natureza publica:

[...JEm sintese, o papel que esta previsto para os Institutos Federais de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia é o de garantir a perenidade das a¢des que
visem incorporar, antes de tudo, setores sociais que historicamente foram
alijados dos processos de desenvolvimento e moderniza¢éo do Brasil, o que
legitima e justifica a importancia de sua natureza publica e afirma uma
Educacao Profissional e Tecnolégica como instrumento realmente vigoroso

na construcéo e resgate da cidadania e transformacé&o social.

Conforme exposto por Slack, Chambers e Johnston(2009) satisfazer os
clientes internos pode ser tdo importante quanto satisfazer o publico externo. Por
essa razao, buscou-se neste estudo, observar a percepcdo dos alunos, docentes,
técnico-administrativos e gestoresde uma unidade do IFE. Os gestorestem uma
visdo macro do funcionamento da instituicdo, jA& os docentes e técnico-
administrativos atuam como fornecedores de servicos e a0 mesmo tempo como
clientes, dada a sua relacdo com os diversos setores que compdem 0 organograma
da instituicdo, os alunos por sua vez, usufruem dos servicos prestados, aléem de
serem o publico alvo da institui¢ao.

De acordo com Carvalho (2012), as caracteristicas basicas de indicadores da
qualidade séo a possibilidade de mensuracao de forma quantitativa e a possibilidade
de avaliacdo do impacto sobre o consumidor.

Pensando em mensurar e contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos publicos prestados aos cidaddos, o Governo Federal criou através do
Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005, o Programa Nacional de Gestdo
Plblica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA), onde se objetiva consolidar da
administracdo publica profissional voltada ao interesse do cidaddo e ampliar

instrumentos e abordagens gerenciais(CUNHA et al., 2017).
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7

Este programa ¢é alicercado nos principios da administragcdo publica
(Legalidade, Moralidade, Impessoalidade, Publicidade e Eficiéncia) eem
fundamentos da exceléncia gerencial (Pensamento sistémico, Aprendizado
organizacional, Cultura da Inovacdo, Lideranca e constancia de propésitos,
Orientacdo por processos e informacdes, Visdo de Futuro, Geragdo de Valor,
Comprometimento com as pessoas, Foco no cidaddo e na sociedade,
Desenvolvimento de parcerias, Responsabilidade Social, Controle Social Gestéo
participativa e agilidade), estes fundamentos foram construidos por décadas através
da Fundagé&o Nacional da Qualidade (FNQ) (BRASIL, 2009a).

Assim, a proposta do estudo € utilizar os pilares do GESPUBLICA, ou seja, 0s
fundamentos da exceléncia gerencial e os principios da administracdo publica, como
indicadores da qualidade na gestdo do IFFluminense, mais especificamente no
campus Itaperuna.

Assim os fundamentos da exceléncia gerencial podem analisar o
comportamento da gestdo e os principios da administracdo publica, possibilitam
analisar a 6tica da administracéo publica sobre a gestdo da instituicéo.

Filardi (2016) explica que o GESPUBLICA vem a ser um importante
instrumento para as instituicdes publicas qualificarem seus servigos e destaca ainda
a nao exigéncia de uma adesdo total ao programa, o que possibilita que as
organizacdes possam evoluir rumo a exceléncia de seus servigos, respeitandoa sua
realidade e suas especificidades.

Fowler, Mello e Costa Neto (2011) identificaram fatores motivantes para a
adeséao das instituicdes publicas ao programa, como a melhoria no atendimento ao
publico; melhoria continua nos processos gerenciais; reducdo da burocracia; gestao
baseada em processos e informagbese gerenciamento de informacdes eficiente.

Estes indicadores de qualidade verificados sob a forma de um questionario
aplicado aos gestores e alunos de uma instituicdo federal de educacdo publica
permitiram responder a situacdo problema:Qual a percepcdo dacomunidade interna
de uma instituicdo federal de educacdo quanto a qualidade da gestédo, a luz dos
fundamentos e principios do GESPUBLICA?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral
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Analisar os critérios que indicam qualidade na gestdo de uma instituicao
publica de educacéao, sob a 6tica de sua comunidade interna,a luz dos fundamentos
e principios do GESPUBLICA.

1.2.2 Objetivos Especificos

Considerando o objetivo geral, exposto acima, faz necessaria o atendimento
de alguns objetivos especificos:

e Realizar uma revisdo sistematizada sobre o tema gestdo da qualidade na
educacao.

e Elaborar um questionario que possibilite obter informacbes quanto a
percepcdo da comunidade interna de uma Instituicdo publica de educacéo,
quanto a qualidade de sua gestéo, a partir dos fundamentos e principios do
GESPUBLICA.

e Validar os itens que comporao o questionario da pesquisa.

e Aplicar uma pesquisa e obter resultados que informem quanto a importancia e

satisfacdo da qualidade da gestéo de instituic6es publicas de educacao.

1.3 FORMULACAO DA SITUACAO PROBLEMA

O desafio de se aplicar uma gestao publica eficiente e consciente de seu
compromisso com a qualidade dos servicos prestados a populagdo € uma
problematica existente no Brasil.

As instituices de natureza publica tem a missao de aplicar politicas, métodos
e técnicas que conduzam-nas a exceléncia gerencial. Da mesma forma, a
administrac@o publica deve sempre aplicar os principios que regem a administracao
publica (Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia).

Pensando nessas questdes, este estudo tem no programa GESPUBLICA uma
oportunidade de verificar como instituicbes publicas estdo sendo gerenciadas, uma
vez que este programa reune ambos 0s pressupostos: fundamentos de exceléncia

gerencial e principios da administracao publica.

1.4 QUESTOES DA PESQUISA
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Este estudo pretende responder a seguinte questéo principal:

Qual a percepgcdo da comunidade interna de uma instituicdo federal de
educacgdo, quanto a qualidade da gestdo, a luz dos fundamentos e principios do
GESPUBLICA?

1.5 SINTESE DA ESTRATEGIA DE PESQUISA

Para atender os objetivos da pesquisa, segue abaixo as etapas do
desenvolvimento do trabalho:

e Levantamento do conhecimento relacionado a gestdo da qualidade na
educacdo, através de pesquisa bibliogréfica, a partir da utilizacdo do modelo
de webibliomining, proposto por Costa (2010).

e Aplicagdo do método de Lawshe (1975) a fim de validar os itens que
comporao o questionario.

e Construcdo do questionario de pesquisa com o objetivo de identificar a
percepcdo da comunidade interna, quanto a importancia e a satisfacdo da
gestdo da instituicdo, a partir dos fundamentos e principios do GESPUBLICA.

e Coleta de dados, através de aplicacdo de pesquisa no IFFluminense campus
[taperuna.

e Apresentacdo, analise dos resultados e conclusdes da pesquisa.

1.6 DELIMITACAO

O estudo parte dos fundamentos e principios do GESPUBLICA para a avaliar
a qualidade da gestdo de uma instituicdo publica de educacéo. Para tanto, foi
aplicada pesquisaem um dos campi do Instituto Federal Fluminense, situado no
municipio deltaperuna/RJ. O questionario foi elaborado a partir da utilizacdo do
método de Lawshe (1975) que buscou identificar os itens essenciais para compor o
questionario. Através de amostragem probabilistica, alunos, docentes, técnico-

administrativos e gestoresse manifestaram quanto a gestédo da instituicao.

1.7 IMPORTANCIA DO ESTUDO E JUSTIFICATIVA
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Este estudo apresenta relevancia social, uma vez que com a avaliacdo da
gestdo escolar publica, € possivel obter um mecanismo para a melhoria de sua
qualidade. O cidadao deve ser respeitado e ter resguardado o acesso a prestacéo
de servico de qualidade. Tendo em vista que, o cidaddo € a razdo maior da
existéncia das instituicbes de servico publico (RUTKOWSKI, 1998). Dessa forma, se
apresenta como uma opc¢ao para instituicdes publicas de educacdo que tenham o
desejo de analisar a exceléncia de suas ac¢des gerenciais.

Ha contribuicdo também para o meio académico na medida em que, se
apresenta como opc¢ao de material de apoio e consulta para instituicbes de
educacao que desejarem se aprofundar na tematica.

O trabalho proposto possibilita fortalecer o ambiente no qual o autor atua,
dados os resultados obtidos no estudo.

Além disso, sua importancia alcangca 0 compromisso com opadrdo de
qgualidade na educacéo, destacado no art. 206, inciso VII, da Constituicdo Federal do

Brasil.

1.8 ORGANIZACAO DO ESTUDO

De modo a organizar e apresentar o trabalho até os resultados da pesquisa,
além deste capitulo introdutério, o estudo foi dividido em trés capitulos. A seguir é
apresentado o detalhamento de cada capitulo.

No capitulo 2 é apresentado estado da arte da gestdo da qualidade na
educacéao.

No capitulo 3 & apresentado a metodologia utilizada para a validagdo dos
itens que compuseram o questionario pesquisa.

No capitulo 4 é apresentada a aplicacdo do questionario, bem como o0s

resultados da pesquisa.
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2 ARTIGO 1 - REVISAO SISTEMATIZADA DA GESTAO DA
QUALIDADE NA EDUCACAO

RESUMO

Este estudo tem o objetivo de realizar uma revisdo sistematizada da gestdo da
qualidade em instituicdes de educacao. A metodologia aplicada se baseia no modelo
de busca de texto na rede web, proposto por Costa (2010), denominado de
webibliomining. Para tanto, foi realizada busca na base de dados de resumos e
citagbes de literatura cientifica, Scopus. A palavra-chave "quality management in
education" retornou com 31 resultados, no periodo de 1991 a 2016. Os resultados
mostraram que paises como Estados Unidos, India, Austrdlia e Roménia s&o
destaque em publica¢Bes. J& os autores que mais publicaram s&o oriundos da india
e Roménia. O periédico International Journal of Educational Management se destaca
na quantidade de publicacbes sobre o tema, bem como os autores Sahney, S.;
Banwet, D.K.; China, R.; e Karunes, S. O maior numero de publicagbes ocorreu no
ano de 2014. Diversas contribuicbes e métodos foram observados a partir do nucleo
de partida, como os desafios da mudanca na cultura da escola, a concorréncia
enfrentada pelas instituicdes de ensino, a escuta as necessidades do publico interno
e externo e discussdes sobre a proposta de novos modelos.

Palavras-chave: Bibliometria. Webibliomining. Revisdo sistematizada. Gestdo da
qualidade na educacgao.

2.1INTRODUCAO

Apés a Segunda Guerra Mundial a preocupagdo com o tema qualidade se
espalhou no mundo todo. Apdés a década de 1990, o tema gestdo da qualidade
passou a ser considerado com mais atencao, inclusive nos sistemas educacionais.
(CHINA, 2014).

A educacéo de qualidade influencia na formacdo de cidaddos capazes de
serem ativos nas questdes sociais, cientes de seu papel no espaco, profissionais

competentes, Inovadores, produtivos, habilidosos, competitivos e criativos (ISMAIL,
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2014). O estudo da gestao da qualidade nas instituicdes educativas pode influenciar
positivamente a formagéo do individuo.

Em tempos passados, como apontado por Tonet (1994), a administracao
publica brasileira viveu uma crise, principalmente em seus servicos essenciais, o que
expunha a necessidade de se implantar a qualidade como um pilar basico para a
gestao.

As instituicbes educacionais precisam se tornar mais eficientes, eficazes e
centradas no cliente. Atualmente, as instituicbes de educacdo estdo tendo que
aprender a lidar com clientes variados e interessados, com enormes pressdes
sociais para tornar-se mais responsavel e responder as necessidades destes
clientes (SAHNEY, 2008).

A sociedade cumpre seu papel através do pagamento de impostos e espera
que em contrapartida os gestores publicos fornecam os servicos que a populacéo
necessita, como por exemplo, o acesso a uma educacdo publica e de qualidade
(TONET, 1994).

Segundo Annamdevula e Bellamkonda (2016) a qualidade do servi¢co no setor
educacional é considerada por varios pesquisadores por causa de sua importancia e
resultados.

Diante do exposto, garantir a qualidade do ensino e aprendizagem é essencial
para as instituicbes envolvidas em educacdo, em um ambiente nacional e
internacional cada vez mais competitivo. Instituicées educacionais ajudam a cultivar
sociedades e economias do conhecimento através da formacao de pessoas com
conhecimento, competéncias e habilidades que permitem a sociedade se
desenvolver (SARRICO; ROSA, 2016).

O papel formador e transformador da educacédo para o cidad&o, por si s0, ja
merece atencao e estudos especificos sobre métodos e praticas que levem ao seu
aprimoramento. Somadas a complexidade natural da gestdo de instituicbes dessa
natureza, as mesmas ainda enfrentam dificuldades de implantacdo de sistemas de
gestdo voltados para a qualidade dos servicos, bem como, mecanismos de
avaliacdo da qualidade de sua gestdo, tanto em instituicbes de ensino de natureza
publica quanto privada.

Para Mateos-ronco e Mezquida (2016) alcancar a exceléncia no
gerenciamento das instituicbes de educacdo € um meio para alcancar uma maior

qualidade na educacéo.
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Neste contexto, a pesquisa busca analisar as publicacdes existentes em base
de dados de resumos e cita¢des de literatura cientifica, que apresentem discussées
e modelos relacionados ao compromisso com a qualidade na gestao de instituicoes

de educacédo e com foco no cidadao/cliente.

2.2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.2.1 Qualidade, Gestao e Educacao

E muito comum o uso indiscriminado dos termos ensino e educac&o, porém,
h& diferencas. O primeiro se refere ao processo de aprendizagem, é a parte
operacional da educacdo, ocorrendo de forma ordenada e eficiente, buscando
direcionar e modificar o comportamento do individuo. Ja o segundo, busca levar o
individuo a desenvolver as suas virtualidades, de modo que o mesmo interaja com o
ambiente e com o0 conhecimento para atender as necessidades pessoais e sociais
do ser humano (NERICI, 1985).

A relacéo entre a qualidade e a educacao deve ser ampliada de modo a haver
espaco para a introducdo de técnicas de gestdo. Restringir a conceituacdo de
qualidade do ensino ao seu aspecto politico-pedagdgico mostra-se um equivoco.
Nao se pode ignorar a vertente formal e politica da educacéo, com sua necessidade
de produzir e aplicar métodos, técnicas, instrumentos e projetar estratégias de acéo
(LONGO, 1996).

Para Oliveira (2003),em face de sua subjetividade e complexidade, o
significado de qualidade depende do contexto em que € aplicado, podendo-se ser
considerada por diversas percepgoes.

De acordo com o autor a qualidade pode ser aplicada de diversas areas.
Cabendo assim, seu uso incorporado as acOes de gestdao em instituicbes de
educacdo, uma vez que a qualidade nas instituicbes de ensino deve ser tratada
como politica, com o cuidado de resguardar a identidade do ambiente onde esta
sendo inserida e com a participacdo e apoio ndo sO6 da gestdo, mas de todos os
membros internos e externos da organizacéo (OLIVEIRA, 2003).

O gestor de instituicbes de educacdo tem a tarefa de proporcionar aos
envolvidos no processo de aprendizagem um ambiente educacional eficaz e

motivador. A gestdo do ambiente educativo pressupde atencdo as necessidades e
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exigéncias dos alunos, a fim de melhorar a préatica educativa e melhorar a qualidade
da educacéo (STUKALINA, 2010).

A participacdo dos agentes envolvidos na organizacao € defendida por Taylor
e Hill (1993), os autores apontam que para 0 gerenciamento com qualidade as
organizagfes precisam ter o foco também nos no cliente internos. Os funcionéarios
atuam em contato direto com as situagdes cotidianas e tem condigdes de identificar
problemas e oportunidades de melhoria. E muitas das vezes, 0s mesmos atuacao
nas acoes de corretivas, tendo assim muito o que contribuir para a gestao.

Para iniciar e sustentar o processo de desenvolvimento de uma cultura de
qualidade nas organizacgfes, a atuacdo dos gestores, € um elemento indispensavel.
Principalmente para as escolas, onde fatores culturais, politicos e organizacionais
tornam a gestdo da qualidade problematica. Os gestores precisam entender e se
comprometer com a aplicacdo da qualidade em seus processos e técnicas de gestao
(BERRY, 1997).

2.2.2 Gestéo da qualidade aplicada a educacao

A implementacdo da gestdo da qualidade na educacdo, atualmente € uma
guestao global, de modo que, poucos sistemas educacionais ndo implementam ou
tentam implementar essa pratica (CHINA, 2014).

Crawford (1999) relata a utilizacdo de técnicas de gestdo da qualidade total
aplicadas nas escolas, um conceito comumente aplicado na industria, mas que pode
conduzir a instituicdo de educacao a um processo de ensino e aprendizagem que se
concentre exclusivamente na obtencdo de bons resultados e, além disso, incentivar
os alunos a se tornar pensadores criticos e criativos em um mundo tecnolégico em
rapida mutacao.

Schargel (1994) apresenta um modelo em que a gestdo da qualidade foi
introduzida aos pais dos alunos antes de ser aplicado nas salas de aula, dessa
forma a comunidade escolar € inserida no processo. Um comité diretivo de
qualidade, formado por professores, administradores, estudantes, pais e equipe de
apoio foi formado para institucionalizar e dirigir o processo de gestao da qualidade.

A aplicacdo da gestdo da qualidade gera beneficios diretos para as
instituicbes de educacédo, como: a melhoria continua; o aumento da satisfacdo dos

clientes externos; economia de custos; um foco na importancia das equipes
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interdisciplinares, combinacédo do pessoal académico e administrativo; melhoria na
moral dos funcionarios, compromisso e motivacao; além de se mostrar como uma
nova maneira de gerenciar a organizacao (TAYLOR, 1993).

Estudiosos de diversos paises desenvolvem estudos sobre exceléncia em
gestdo, inclusive area de gestdo escolar. A exemplo, Ismail (2014) propde um
modelo de escola de exceléncia, em estudo realizado na Malasia. Nele as praticas
de gestdo da qualidade sédo baseadas no compromisso da gestdo, nas melhorias
continuas e na participacdo dos funcionarios, assim, podem ser tomadas decisées
corretas, promover a inovagao no ensino, melhorar as relagbes estudantis e
canalizar os recursos escolares. Por consequéncia, melhora-se o clima escolar e o
atinge-se a exceléncia na escola.

Sahney (2008), examinada os sistemas de qualidade no ensino sob a
perspectiva dos professores, ou seja, de um cliente interno, onde, sdo apontados 0s
atributos e caracteristicas que contribuem para a educacdo de qualidade, sendo
estes: lideranca eficaz e eficiente, politicas e procedimentos claros e especificos,
planejamento estratégico e operacional, prioridades orcamentais, énfase na melhoria
continua, sistema de gestdo por fatos/informagcdo, competéncia instrucional,
diferenciagéo, foco no cliente e canais de comunicagéo bem definidos.

J& Stukalina (2010) traz o foco para os alunos, quando propde coletar e usar
o feedback dos alunos através da avaliacdo regular do ambiente educacional, como
meio de envolver os alunos na tomada de decisao relativa a melhoria da qualidade
da educacdo. Para a realizacdo da avaliacdo do ambiente educativo, o autor sugere
a utilizacdo de indicadores qualitativos, a fim de obter perspectivas quanto ao
desenvolvimento fisico e tecnolégico, o meio ambiente, o ambiente instrucional e
executivo.

Aplicando praticas voltadas para a qualidade, as instituicdes de educacao
podem avancar a fim de obter certificacbes de qualidade. Dumond (2013) aponta
este caminho, analisando a acreditacdo da Association to Advance Collegiate
Schools of Business (AACSB) e ISO 9001, de forma comparativa, para instituicbes
de educacéo.

Srikanthan e Dalrymple (2004) sintetizaram as caracteristicas do modelo de
gestédo da qualidade na educacdo com base em quatro metodologias, propostas por:
Harvey e Knight (1996); Haworth e Conrad (1997); Bowden e Marton (1998); Tierney


http://www.emeraldinsight.com/author/Sahney%2C+Sangeeta
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(1998, 1999). A partir deste trabalho, propéem um modelo de qualidade direcionado
para o ensino superior.

As disparidades no desempenho das escolas sdo uma realidade brasileira. O
estudo de Ismail (2014) aponta para uma correlacdo positiva entre o uso da gestao
da qualidade, seu impacto no clima escolar e a qualidade da escola. Seus resultados
mostram que em escolas de alto desempenho h& um nivel mais alto de clima escolar

e uso de préticas de gestdo da qualidade.

2.2.3 Especificidades da gestao de instituicbes de educacéo

A especificidade da gestdo escolar comeca na diferenca entre a educacao e a
industria. Para a industria, o lucro € o objetivo principal, ja para a educacdo o
objetivo € proporcionar a cada aluno oportunidades de desenvolvimento no
conhecimento no saber-fazer, na sabedoria e no carater. A missao da educacao é
de longo prazo, ndo havendo um indicador Unico, como o lucro. Nao ha um objetivo
preciso e especifico, o que torna muito dificil, para medir sua eficacia (KWAN, 1996).

A instituicdo de educacgdo, com o viés publico, possui sua face social, de
natureza publica, onde deve imperar 0 compromisso com a transparéncia e o
envolvimento com a comunidade escolar. Dessa forma, escolas com esse perfil ,
devem ser administradas a partir de suas especificidades.

A escola publica vista como uma organizacdo social dotada de
responsabilidades e particularidades, dado o seu compromisso com a formagéo do
individuo por meio de praticas politicas, sociais e pedagogicas faz com que sua
gestéo se difira da administracao geral e empresarial (BRASIL, 2006).

Por sua natureza publica, deve dar transparéncia as suas agfes e atos. Seu
compromisso com a comunidade deve disponibilizar um local a aquisicdo de
conhecimentos, saberes, idéias e sonhos num processo de aprender, inventar, criar,
dialogar, construir, transformar e ensinar (BRASIL, 2006).

A gestdo da escola publica efetiva-se por meio da participagdo dos sujeitos
sociais envolvidos com a comunidade escolar, seja na elaboracdo e construcao de
seus projetos ou nos processos de decisdo. Dessa forma, por seu perfil voltado para
a transformacgao social, a gestdo escolar ndo deve ser centralizadora, e sim primar

pela participacdo dos estudantes, funcionarios, professores, pais e comunidade local
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na gestdo da escola e na luta pela superacdo da forma como a sociedade esti
organizada (BRASIL, 2015).

Na esfera privada, segundo Sahney (2008) a educacdo tem se tornado um
produto com grupos de clientes cada vez mais diversificados e muitos Stakeholders.
Esses clientes tem um nivel de exigéncia crescente, o que obriga as instituicbes a
superar suas expectativas. Neste cenario a gestdo da qualidade surge como uma

ferramenta de diferencial competitivo.

2.2.4 Bibliometria

O termo bibliometria se popularizou a partir de um artigo de Pritchard (1969)
onde era abordada uma discussdo sobre os termos bibliografia, estatistica ou
bibliometria (ARAUJO, 2006). Porém o termo teria sido utilizado anteriormente por
Otlet (1934), com um viés direcionado para uma &area da ciéncia chamada
Bibliologia, que aborda a producdo, conservacao, circulacdo e uso dos escritos e
dos documentos de toda espécie, o autor se ocupava da mensuracdo do objeto -
livro.

Por volta de anos 1960, o termo “metria” se espalhou por varias areas como
biologia (biometria), psicologia (psieometria), economia (econometria), sociologia
(sociometria), dentre outras areas, como forma de aplicacdo de métodos
matematicos e estatisticos a cada uma dessas areas. Chegando a biblioteconomia,
onde o termo bibliometria passou a ser aplicado (ALVARADO, 1984).

A bibliometria utiliza de ferramentas matematicas e técnicas quantitativas e
estatisticas para efetuar a medicédo dos indices de producéo e a disseminacdo do
conhecimento cientifico, trata-se de uma analise quantitativa da informacao
(ARAUJO, 2006).

Alvarado (1984) destaca a existéncia de leis empiricas sobre o
comportamento da literatura, como a Lei de Bradford, que descreve a distribuicdo da
literatura periodica numa area especifica; a Lei de Lotka, que descreve a
produtividade dos autores; e a Lei de Zipf, que descreve a frequéncia no uso de
palavras num determinado texto.

Realizar a busca de conteddo cientifico sem o uso de mecanismos de

filtragem dos registros encontrados impossibilita a obtencéo do estado da arte sobre
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determinado tema e por consequéncia, afeta a eficacia e eficiéncia da pesquisa
(COSTA, 2010).

Com a disseminacéo do acesso a internet e a banco de dados, a analise da
producao cientifica pode ser realizada a partir de métricas contemporaneas, pode-se
dizer que essas novas técnicas de busca de conteudo cientifico sdo uma adaptacéo
da bibliometria a dinAmica dos tempos atuais.

Costa (2010) propde a utilizacdo de um modelo de garimpagem de texto na
rede web batizado de webibliomining. Segundo o autor este termo se aloja na
intercesséo entre a Bibliometria, Bibliomining e Webmetria e se propde a analisar
com métricas proprias a producao cientifica disponibilizada via internet.

2.3 METODOLOGIA

A pesquisa realizada para a obtencdo do nucleo inicial de artigos para a
pesquisa bibliografica, se deu através de pesquisas na base de dados de resumos e
citacOes de literatura cientifica,Scopus, cujo acesso se deu através do Portal de
Periddicos da Capes, com o intuito foi identificar e analisar e o que esta consolidado
na literatura sobre o tema da gestao da qualidade na educac¢éo. O acesso se deu no
periodo de 20 a 25 de agosto de 2017.

A opcéao pela base de dados Scopus se deu pelo fato da mesma abranger um
grande volume de areas de conhecimento, perioddicos e publicacdes.

Foi adotado o modelo denominado webibliominingproposto por Costa (2010),
devido a natureza da busca estritamente via internet se encaixar na proposta do
estudo.

A palavra chave adotada para a pesquisa foi "Quality Management in
Education" e a bibliometria foi estruturada da seguinte maneira:

e Distribuicdo dos registros por tipo de documento
e Identificacdo da relacdo de periddicos com maior numero de
publicacdes
e ldentificagdo dos autores
e Publica¢cbes por ano
¢ Identificacdo do nucleo de partida para a pesquisa
Na sequéncia, sdo apresentados os resultados da pesquisa e a discussao a

partir do nacleo de partida.
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2.4.1 Distribuicdo dos registros por tipo de documento

A busca na base Scopus, realizada através da frase "Quality Management in

Education”, resultou em 31 registros. Estes podem ser divididos por tipo de

documento, conforme pode ser observado na Tabela 1.

Tabela 1 - Distribuicdo dos Registros obtidos em pesquisa na Base Scopus por tipo de documento

Tipo de publicacéo

Quantidade de Registros

Artigo 25
Artigos de Eventos 03
Reviséo 01
Resumo em evento 01
Capitulo de Livros 01
Total 31

Fonte: Adaptado da base Scopus (2017)

Foi realizada a aplicacao filtro de modo a ater a pesquisa apenas a artigos, o

que resultou em 25 ocorréncias. Desse quantitativo foi realizada a andlise

bibliométrica.

2.4.2 Relacéo de periédicos com maior niumero de publicacdes

Na Tabela 2 pode-se observar o resultado da pesquisa dividido pelos

periodicos que contém mais de um texto que se encaixa nos termos pesquisados.

Tabela 2 — Periodicos com mais de um texto na pesquisa bibliométrica.

Titulo do Periédico Quantidade de publicacbes
International Journal of Educational Management 06
TQM Journal 03
Quality Assurance in Education 03
Quality Progress 02
Quality Access to Success 02

Fonte: Adaptado da base Scopus (2017)


https://www-scopus-com.ez135.periodicos.capes.gov.br/results/results.uri?sort=r-f&src=s&sot=b&sdt=b&sid=FA894F3FF9F6216234C0A988A72FC733.wsnAw8kcdt7IPYLO0V48gA%3a560&s=TITLE-ABS-KEY%28Excellence+in+Public+School+Management%29&sl=53&origin=resultsAnalyzer&txGid=FA894F3FF9F6216234C0A988A72FC733.wsnAw8kcdt7IPYLO0V48gA%3a66&count=101&origin=resultsAnalyzer&zone=documentType
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E possivel observar que 05 periédicos apresentam mais de uma publicacéo
para a frase utilizada na pesquisa, esses por sua vez, séo relacionados a qualidade,
gestdo, educacdo, gestdo da educacdo, qualidade na educacdo e gestdo da
qualidade total. O que mostra alinhamento com o foco da pesquisa. O Periddico
International Journal of Educational Management se destaca dos demais com seis

publicacdes.

2.4.3 ldentificacdo dos autores

Nesta secdo sdo destacados os autores e co-autores com maior namero de
publicacdes sobre o tema pesquisado. ATabela3 destaca os autores com mais de
uma publicacdo sobre o tema.

Tabela 3 — Autores com mais de uma publicagdo na pesquisa bibliométrica.

Autor Quantidade de publicacbes
Sahney, S. 03
Banwet, D.K. 02
China, R. 02
Karunes, S. 02

Fonte: Adaptado da base Scopus (2017)

2.4.4 Publicagbes por ano

Nesta etapa € observada a evolugcdo das publicacdes referentes ao tema, ao
longo dos anos. Na Figura 1 encontra-se o numero de publica¢cdes no periodo de
1991 a 2016.
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N2 DE PUBLICACOES

ANOS

Figura 1 — Evolug&o anual das publicagtes
Fonte: Adaptado da base Scopus (2017)

Analisando os dados visualizados na Figura 1, observa-se que as publicacdes
sobre o tema se iniciaram em 1991. O ano de 2016 foi o que apresentou mais
publicacdes, 4 (quatro), seguidos dos anos de 1997 e 2014 com trés publicacdes.
Em outros anos, como 1994, 2008, 2010, 2012 e 2015, houve a ocorréncia de duas
publicagdes em cada um dos anos. E possivel observar também, a auséncia de
publicacdes nos anos de 1992, 1995, 1998, 2000, 2002, 2005 e 2007. Do ano de

2008 em diante, houve pelo menos uma publicacdo do tema por ano.

2.4.5 ldentificacdo do ndcleo de partida para a pesquisa

O Modelo proposto por Costa (2010) propde a selecao de artigos a partir da
identificacdo dos artigos mais antigos; artigos mais recentes e artigos mais
relevantes.

Primeiramente foram destacados os trés textos mais antigos, com relagéo ao
tema de estudo, a fim de possibilitar uma visdo diferenciada do tema com passar
dos anos, foram estes: Murgatroyd (1991); Taylor e Hill (1993) e Kwan (1996).

Em seguida, foram elencados os quatro artigos mais recentes, com aderéncia
ao estudo, com o intuito de verificar como o tema da gestédo da qualidade esta sendo
tratado na educacdo, na atualidade. Foram entdo identificados: Sahney (2016);
Ismail (2014); Dumond e Johnson (2013); e Stukalina (2010).
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Por fim, foram elencados os quatro artigos mais relevantes no assunto
pesquisado. Sendo selecionados:Sahney, Banwet e Karunes (2008); Crawford e
Shutler (1999); Srikanthan e Dalrymple (2004); e Berry (1997).

No Quadro 1, é possivel observar o nucleo de partida para a pesquisa
bibliografica, composto por 11 artigos referentes a gestdo da qualidade na
educacdo. Pode-se verificar também o Field-Weighted Citation Impact (FWCI) dos
artigos selecionados, este fator se refere ao quao bem citado este artigo € quando
comparado a artigos similares. Um FWCI maior que 1,00 mostra que o artigo é mais
citado que o esperado. Neste sentido se destacam Sahney (2016), com fator 3,69;
Srikanthan e Dalrymple (2004), com 2,71; Stukalina (2010), com o fator de 2,69 e
Sahney, Banwet e Karunes (2008), com fator 2.18. Todos estes com fator acima de
1,00.


https://www-scopus-com.ez135.periodicos.capes.gov.br/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=55260553600&zone=

N° Autores Titulo Periddico Ano FWCI
01 Murgatroyd, S. Strategy, Structure and Quality Service: School Organisation 1991 0
Developing school wide quality improvement
02 Taylor, A., Hill, F. Quality Management in Education Quality Assurance in Education 1993 0
03 Kwan, P.Y K. Application of total quality management in International Journal of 1996 0
education: Retrospect and prospect Educational Management
04 Sahney, S. Use of multiple methodologies for developing a International Journal of 2016 3.69
customer-oriented model of total quality Educational Management
management in higher education
05 Ismail, S.N. Total quality management (TQM) practices and Malaysian Journal of Learning 2014 0
school climate amongst high, average and low and Instruction
performance secondary schools
06 Dumond, E.J., Managing university business educational quality: Quiality Assurance in Education 2013 0.57
Johnson, T.W. ISO or AACSB?
07 Stukalina, Y. Using quality management procedures in Technological and Economic 2010 2.69
education: Managing the learner-centered Development of Economy
educational environment
08 Sahney, S., Banwet, An integrated framework of indices for quality TQM Journal 2008 2.18
D.K., Karunes, S. management in education: A faculty perspective
09 Crawford, L.E.D., Total quality management in education: Problems International Journal of 1999 0.48
Shutler, P. and issues for the classroom teacher Educational Management
10 Srikanthan, G., A synthesis of a quality management model for International Journal of 2004 2.71
Dalrymple, J. education in universities Educational Management
11 Berry, G. Leadership and the development of quality International Journal of 1997 0.52

culture in schools

Educational Management

Quadro 1 - Nucleo de Partida para a Pesquisa Bibliografica
Fonte: Adaptado da base Scopus (2017)
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Os artigos selecionados como nudcleo de partida apresentam discussdes
sobre a aplicacdo de técnicas de gestdo da qualidade na educacdo.

Crawford e Shutler (1999) discutem uma possivel aplicacdo dos modelos de
Total Quality Management (TQM) de Crosby (1984) e Deming (1986), discutindo a
visdo de melhoria continua e "zero defeitos" atrelada a educacao, bem como seus
possiveis reflexos no aprendizados dos alunos e na gestdo das instituicdes de
ensino.

O estudo de Srikanthan e Dalrymple (2004) por sua vez, sintetiza
caracteristicas de quatro metodologias para gestdo da qualidade na educacao, que
contribuem para diferentes visdes da educacdo. A lideranca é objeto do estudo de
Berry (1997) onde é discutido o desafio da mudanca da cultura escolar, para a
aplicacdo do gerenciamento da qualidade, apontando que este deve permear a
cultura escolar.

Murgatroyd (1991) apresenta gestdo de servicos, implantacédo de funcdes de
qualidade e controle estatistico do processo, analise estratégica,como ideias em
escolas e instituicées educacionais. Na ocasido, o autor apontava para a adocéo de
sistemas gerenciais como forma de agregar a estratégia da instituicao.

De forma complementar, a estratégia a ser seguida pela instituicdo, Taylor e
Hill (1993), apresentam a necessidade das instituicbes educacionais terem
mecanismos, como o gerenciamento da qualidade, que estabelecam as
necessidades dos clientes internos e externos e suas percepcdes . Os autores
concluem que as instituicdes de educacdo obteriam beneficios significativos com o
gerenciamento da qualidade.

Na relagdo entre qualidade e clientes, segundo Kwan (1996) é o cliente
decide se um o produto é de alta qualidade, ndo os participantes do processo que
criou o produto ou servi¢o, 0 que corrobora a fala de Taylor e Hill (1993), no que diz
respeito a ouvir as necessidades e percepcdes dos clientes. Para Stukalina (2010),a
gestdo do ambiente educacional pressupfe dar atencdo as necessidades dos
alunos, a fim de melhorar a pratica educacional e melhorar qualidade educacional.

Contrapondo Stukalina (2010), Sahney, Banwet e Karunes (2008) apontam
gue em todo o mundo, ha vasta gama de literaturas cujas pesquisas sado centradas
essencialmente no cliente externo do sistema educacional. A instituicdo precisa ser
sensivel, também ao publico interno, segundo eles a satisfacdo dos funcionarios é

um dos principais impulsionadores para a ganhar um cliente, assim a organizagao


https://www-scopus-com.ez135.periodicos.capes.gov.br/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=55260553600&zone=
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deve considerar as necessidades de seus funcionarios e iniciar medidas de modo a
cultivar sua satisfagéo.

Em estudo recente realizado na Iindia, Sahney (2016), aponta que com a
imensa concorréncia que os institutos educacionais indianos enfrentam, torna-se
essencial que eles adotem praticas de gestdo da qualidade para exceder as
expectativas dos variados grupos de clientes.

A implementacao da gestdo da qualidade geram iniUmeros beneficios para as
instituicdes, a exemplo dos resultados da pesquisa de Ismail (2014) que apontam
para a melhoria do clima escolar em instituicbes de educagdo que adotaram a
gestdo da qualidade. Vale destacar a ocorréncia de resultados mais elevados em

escolas de alto desempenho em relacéo a escolas de médio e baixo desempenho.

2.5 CONSIDERACOES FINAIS

A utilizacéo da frase "Quality Management in Education” se mostrou eficiente,
na medida em que possibilitou obter um quantitativo interessante de registros
abordando a qualidade na gestéo de instituicdes de ensino, que também atingem ao
objetivo de observar a formas de se melhorar os processos e 0s servigo prestados
ao cliente/publico em instituicbes dessa natureza.

Diversas foram as contribuicbes observadas através dos artigos selecionados:
o exemplo da busca pela melhoria continua existente na industria e a analogia com
0 processo de ensino e aprendizagem concentrado na obtencédo de bons resultados,
Crawford (1999); o estudo da influéncia das acbes de gestdo da qualidade no
desempenho e clima educacional, proposto por Ismail (2014), bem como seu modelo
de exceléncia escolar; a andlise da perspectiva dos professores quanto aos
sistemas de qualidade no ensino, elaborado por Sahney (2008); os beneficios
diretos da aplicacéo da gestdo da qualidade total para as instituicdes de educacéo,
Taylor (1993); a possibilidade de certificacdo da qualidade para instituicbes de
educacdo, Dumond (2013);0 foco no feedback dos alunos, proposto por Stukalina
(2010), como forma de auxiliar na tomada de decisdo sobre a qualidade da
educacao.

Mesmo que os resultados da pesquisa ndo tenham se limitado apenas a
instituicbes publicas de ensino, as contribuicbes dos artigos selecionados cabem a

realidade das instituicbes dessa natureza.


http://www.emeraldinsight.com/author/Sahney%2C+Sangeeta
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Verificou-se que o tema é abordado em periddicos de expresséao de diferentes
locais do mundo, com destaque para os Estados Unidos, india, Australia e Roménia.
Bem como, a presenca de autores de diversas localidades, sendo que os autores

que mais publicaram sobre o tema s&o oriundos da india e Roménia.
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3 ARTIGO 2 - VALIDADE DE ITENS DE QUESTIONARIO PARA
AVALIACAO DE SATISFACAO E IMPORTANCIA DA GESTAO DE
INSTITUICOES PUBLICAS DE EDUCACAO, SEGUNDO A
COMUNIDADE INTERNA

RESUMO:

O governo tem desenvolvido acdes no sentido de melhorar a qualidade dos servigos
prestados a populacdo. Uma dessas iniciativas € o Programa Nacional de Gestédo
Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA), que tem por objetivo a exceléncia dos
servicos prestados a populacdo. Este programa tem por pilares os fundamentos da
exceléncia gerencial e os principios da administracdo publica. Dessa forma, este
estudo tem como objetivo validar itens para elaboracdo de um questionario que
possibilite auferir a importancia e a satisfacdo, quanto a qualidade na gestdo de
instituicbes publicas de educacdo, & luz dos principios e fundamentos do
GESPUBLICA, segundo a percepcdo da comunidade interna escolar. A metodologia
adotada utiliza o método de Lawshe (1975) para validar os itens perante gestores,
alunos, docentes e técnico-administrativos. O método utilizado validou todos os
itens, com destaque para “Cultura da Inovacdo”, “Comprometimento com as
pessoas”, “Aprendizado organizacional”, “Legalidade”, “Publicidade” e “Lideranca e
consténcia de propositos”, que foram considerados essenciais por mais de 95% dos
entrevistados. A partir do resultado, foi construido o questionario proposto no estudo.
O questionario teve por objetivo poder servir de modelo para instituicdes publicas de
educacao avaliarem a qualidade de sua gestéo.

Palavras-chave: GESPUBLICA. Método de Lawshe. Principios da Administrac&o

Publica. Fundamentos da Exceléncia gerencial.
3.1 INTRODUCAO

O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacao

(GESPUBLICA) é um programa do governo que tem por premissa a busca pela
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qualidade dos servicos prestados pelos 6rgaos e entidades publicos. A gestédo
dessas instituicbes tem papel de destague neste programa, de modo que séo
propostos mecanismos para que a gestdo possa efetivamente fazer a diferenca e
entregar servi¢os publicos de qualidade (BRASIL, 2017).

Este programa parte da combinacdo de principios e fundamentos que
retratam o0 que a gestdo de uma instituicAo publica precisa ter para atingir a
exceléncia em suas acdes. Essa combinacéo retrata as especificidades da natureza
publica e ao mesmo tempo da exceléncia gerencial contemporanea, sendo estes 0s
alicerces do programa (BRASIL, 2009a).

Ao utilizar os principios da administracdo publica, expressos no art. 37 da
Constituicdo Federal, o GESPUBLICA se orienta no sentido do compromisso
concreto do direito, a justica e ainda da qualificacdo das normas dentro de padrdes e
valores predominantes na sociedade (MADEIRA, 2010).

O GESPUBLICA possui diversas iniciativas para a promoc¢ao da qualidade no
servico prestado a populacdo. O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP)
€ um exemplo. Viana (2011, p.03) reforca a afirmativa do alicerce do MEGP nos

principios da administracao publica:

Por ser eminentemente publico brasileiro, em que pese sua origem ser de
estudos e aplicacbes de entidades do exterior e da iniciativa privada, o
alicerce do MEGP é a Constituicdo Federal, onde, em seu artigo 37, expde
0s principios da administracdo publica como sendo os da legalidade,

impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Além dos principios citados, outra base do programa sdo os fundamentos da
exceléncia gerencial, que sao expressos por caracteristicas tangiveis, mensuraveis
guantitativa ou qualitativamente. Esses fundamentos sédo o alicerce do Modelo de
Exceléncia da Gestdo (MEG) e sdo disseminados pela Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ) (FNQ, 2014a).

A FNQ é a instituicdo que representa o Brasil no movimento pela melhoria da
Gestdo e juntamente com instituicbes de mais de 100 paises discute e aprimora
esses fundamentos reconhecidos. A FNQ busca adaptar o Modelo de Exceléncia da

Gestdo a realidade brasileira e contribuir para o desenvolvimento organizacfes
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publicas e privadas brasileiras, a partir da apresentacdo de um referencial de gestéo
(FNQ, 2016).

A particularidade deste estudo esta na associacdo dos fundamentos e
principios do GESPUBLICA com as instituicdes publicas de educacdo. Tendo em
vista a complexidade da gestdo escolar e da necessidade de se avaliar
constantemente a qualidade dos servigos prestados pelas instituicdes publicas.

O processo de avaliacdo da instituicdo publica seja internamente ou através
de instrumentos criados por acdes do governo sdo necessarias, pois como aponta
Lobler et al. (2017), o Brasil € constantemente confrontado com elevadas taxas de
evasdo escolar, alunos com déficit de aprendizado e consequente desempenho
abaixo da média. Assim, além das acles pedagogicas, estruturais e relacionadas a
aplicacdo dos recursos, também € necessario observar as acfes de gestdo para
compreender melhor este cenario.

O exercicio da lideranca participativa nas escolas € algo imprescindivel. A
educacao tem o compromisso de desenvolver nos alunos a capacidade de exercer a
cidadania, a direcdo da instituicdo de educacdo deve envolver os alunos no
exercicio da sua lideranca participativa, pois estes devem ser capacidades de
exercer o papel ativo nas discussbes que envolvem o ambiente no qual estédo
envolvidos (LUCK, 2012).

Para a avaliacdo da gestao da instituicdo publica de educacao, na construcdo
do questionario de avaliacdo de satisfacdo e importancia participaram do estudo,
além dos gestores, os membros da comunidade interna escolar. Lordélo e Dazzani
(2009) em seu estudo sobre a avaliagdo institucional, apresentam a comunidade
interna como sendo composta por discentes, docentes e técnico-administrativos.

Os itens que serviram de ponto de partida para a construgdo do questionario
foram os principios da administracdo publica (Legalidade, Moralidade,
Impessoalidade, Publicidade e Eficiéncia) e os fundamentos da exceléncia gerencial
contemporanea (Pensamento sistémico, Aprendizado organizacional, Cultura da
Inovacdo, Liderangca e constancia de propésitos, Orientagd0 por processos e
informacgbes, Visdo de Futuro, Geracdo de Valor, Comprometimento com as
pessoas, Foco no cidaddo e na sociedade, Desenvolvimento de parcerias, Gestao
participativa) (OLIVEIRA, 2015).

A metodologia adotada partiu de buscas junto a base Scopus com diversas

palavras-chave, porém sem a obtencdo do conteudo desejado. Em funcao disso,
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foram realizadas buscas nas bibliotecas virtuais do GESPUBLICA e da FNQ, onde
foram localizadas diversas publicacdes que citavam os principios e fundamentos
desejados. Com a base de conhecimento levantada, foi aplicado o Método de
Lawshe (1975) para identificar os itens essenciaisque comporiam o questionario.
Este estudo tem como objetivo validar itens para elaboracdo de um
questionario que possibilite auferir a importancia/satisfacdo segundo a percep¢éo da
comunidade interna escolar quanto a qualidade na gestéo de instituicbes publicas de

Educacdo.

3.2 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.2.1 Gestao Escolar

Em seu dia a dia o gestor se vé diante de situacdes de incerteza, conflituosas
e peculiares para as quais ndo ha técnicas ou respostas padronizadas. Ao mesmo
tempo, é necessario tomar decisdes que sdo eticamente benéficas, justas e
eguanimes para a escola. A tarefa de gerir uma instituicdo de ensino, se mostra
muito complexa e exige, entre outras coisas, reflexdo e analise critica do
desempenho e da realidade da escola (VAZQUEZ-RECIO, 2017).

Tanto ao se referir a gestdo educacional, em seu carater mais amplo e
abrangente, quanto a gestao escolar, ao se referir a unidade escolar, tem na gestéo,
o papel do responsavel pelo direcionamento das acbes e estratégias para a
consecucdo dos objetivos institucionais. Suas agfBes a nivel de melhoria dos
processos, tem intuito de gerar melhorias na aprendizagem e na formacéo dos
alunos (LUCK, 2012).

Em estudo realizado na Turquia pelos pesquisadores Seyitodlu e Cevik
(2016), no qual foi analisada a satisfagcdo dos estudantes com suas vidas
académicas e seu senso de pertencimento nas comunidades escolares, foi possivel
observar que satisfeitos com suas vidas académicas, os alunos relatam melhor
desenvolvimento mental e social durante seus estudos. Portanto, as instituicbes de
ensino devem, trabalhar essa questdo para melhorar os niveis de satisfacdo dos
alunos.

Pensando na melhoria das praticas da gestdo escolar e 0 envolvimento da

comunidade interna, a dire¢cdo da escola deve se atentar em envolver a equipe no
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exercicio da lideranca. Lahtero, Lang e Alava (2017) destacam que a lideranca deve
ser vista como uma interacdo entre a equipe de gerenciamento e as estruturas
oficiais e ndo oficiais da escola. Por vezes a direcdo adota medidas, que né&o
envolvem a equipe gestora. Os autores ainda observaram em seu estudo que a
lideranga distribuida estendida aos alunos, em assuntos relacionados ao curriculo e
praticas de ensino, por exemplo, sado positivas.

Além do envolvimento dos alunos e dos membros da equipe a direcdo da
escola deve envolver os docentes nas discussfes. Os professores sao
determinantes para resultados escolares, e seu comportamento e agbes precisam

ser controlado para garantir o desempenho desejado (BAID; RAO, 2017).

3.2.2 Avaliagéo Institucional

Para o contexto das politicas e da gestdo da educa¢édo no Brasil a avaliagdo
institucional tem um papel relevante, uma vez que processos avaliativos atuam
como mecanismo de afericdo de planos e projetos, além de agirem como ferramenta
para novas proposicoes na area de gestdo e na educacdo como um todo (ARAUJO,
2009).

A avaliacdo institucional tem um papel importante no cenario de
aperfeicoamento da educacéo e da gestdo, por se tratar de um processo critico e
reflexivo, onde € possivel analisar 0os pontos criticos e sucessos da instituicdo. Essa
pratica possibilita que os esfor¢cos sejam convergidos para a melhoria da qualidade
do ensino, aperfeicoamento da gestdo escolar e envolvimento da comunidade
escolar (TAHIM; ALVES; LIMA, 2012).

A andlise do desempenho e da realidade escolar deve buscar envolver os
alunos. Escutando-os € possivel obter informagdes quanto a sua satisfacdo e seu
sentimento de pertencimento a escola. Os estudos de Seyitodlu e Cevik (2016)
demonstraram que o0s niveis de satisfacdo com base no pessoal docente e na
gestdo escolar, apoio e aconselhamento, sdo o0s maiores determinantes do
sentimento de pertencimento dos alunos. Reconhecer estes sentimentos € um fator
importante no sucesso da gestdo escolar e as instituicbes devem se concentrar em
melhoré-los.

A avaliacdo institucional é um caminho para as instituicdes de educacgéo

alcancarem a melhoria de seus servicos e a conquistar uma maior autonomia em



46

suas acOes. Com essa denotacdo a avaliacdo deixa de ser vista como um
instrumento burocratico para assumir uma ferramenta necessaria para a
administracdo do ensino. Mesmo que esse papel direcionador, ainda ndo € possivel
aponta-la como uma pratica constante nas instituicdes de ensino (ARAUJO, 2009).

Conforme apontado em estudos realizados com diretores de escolas publicas
em Fortaleza/CE, por Tahim, Alves e Lima (2012), os gestores enxergam a aplicacao
da avaliacao institucional como uma estratégia para diagnostico de necessidades e
areas a melhorar nos diversos setores da escola, auxiliando a tomada de deciséo da
gestao escolar.

Fowler, Mello e Costa Neto (2011) sugerem formas para que as instituicoes
publicas de ensino experimentem modelos de avaliagdo diferentes dos
didatico/pedagogicos classicos e discutam aspectos relacionados a qualidade. A
exemplo do modelo de garantia da qualidade das normas NBR 1SO 9001e NBR ISO
15419 e os modelos de sistema de gestdo do Prémio Nacional da Qualidade e do
GESPUBLICA, além dos prémios setoriais e regionais da qualidade.

Lick (2012) aponta que o aperfeicoamento da gestdo tem o intuito de
maximizar as oportunidades de formacédo e aprendizagem dos alunos. Uma boa

gestao € identificada pelo alcance desses resultados.

3.2.3 Aplicagdo do Método de Lawshe

O Método de Lawshe (1975) tem sido utilizado em diversos estudos, como
por exemplo: na avaliacdo de pizzarias sob a percepcao dos clientes (SOUZA et al.,
2015), avaliacdo de churrascarias sob a percepc¢ao dos clientes (MIRANDA et al.,
2014), na analise da satisfacdo dos servigos oferecidos pelo registro académico de
uma instituicdo federal de ensino (RIBEIRO, 2017), na validagdo de uma medida de
atitudes estudantis para a ciéncia, tecnologia, engenharia e matematica (S-STEM)
(UNFRIED et al.,, 2015); na validacdo e confiabilidade de questionario sobre
transporte urbano e coletivo (DANTIER et al., 2014), em validade de conteudo: para
calculo original de valores criticos (AYRE et al., 2013), na Percepc¢éo dos Estudantes
em Engenharia Informatica no uso de cursos on-line como processo de ensino-
aprendizagem suporte no curso de engenharia de software | (SALCEDO et al.,
2015), na Validade e Confiabilidade em Pediatria (FIDANCI et al., 2012), Validacao
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da Escala de Experiéncia de Amamentacdo em uma amostra de maes iranianas
(MORTAZAVI et al., 2014), além de diversos outros trabalhos.

3.3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada na pesquisa seguiu 0s seguintes passos:

e Elaboracéo do questionario;
e Construcdo do questionario da pesquisa;
e Coleta de Dados;

e Aplicagdo do método Lawshe.

3.3.1 Elaboracao do questionario

Inicialmente, realizou-se busca na base de dados Scopus, resumos e citagdes
de literatura cientifica. Foram feitas diversas tentativas, com diferentes palavras-
chave, na tentativa de se obter a base de conhecimento necessaria para a
elaboracdo do questionario, porém ndo foram encontrados artigos que tratassem
dos principios e fundamentos da exceléncia gerencial, a ponto de possibilitar atingir
um arcabouco suficiente para o estudo.

Dessa forma, foi realizada busca por documentos que citem tais fundamentos
e principios no acervo de documentos presentes na FNQ e na biblioteca digital da
GESPUBLICA.

Os itens do questionario foram construidos a partir dos fundamentos da
exceléncia gerencial e principios da administragdo publica, pertencentes ao Modelo
de Exceléncia em Gestdo Publica - MEGP, disseminados pelo GESPUBLICA -
Programa Nacional de Gestédo Publica e Desburocratizacao.

A pesquisa na biblioteca digital do GESPUBLICA foi realizada através do
endereco eletrénico http://www.gespublica.gov.br/biblioteca. J& a pesquisa na FNQ,
foi acessada através do endereco eletrbnico http://www.fng.org.br/. Ambas as
pesquisas ocorreram no periodo de 26/05/2017 a 02/06/2017.

A partir dos resultados da busca, obteve-se um quantitativo de 12
documentos. Estes se apresentam como o ndcleo de partida para o estudo.
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3.3.2 Construcao do questionario de pesquisa

A partir dos documentos selecionados no nudcleo de partida do estudo, o

conceito de cada fundamento e principio foi sintetizado para auxiliar no

entendimento de cada item, por parte dos entrevistados, conforme Quadro 2.

Fundamentos e Conceitos

Principios

Pensamento Enxergar a organizagdo como um todo e perceber a interdependéncia entre

sistémico os elementos que compdem a organizacdo na dimensédo interna e a dimenséo
externa.

Aprendizado Buscar novos conhecimento, individuais e coletivos, estimular o

Organizacional

compartilhamento de informacdes e experiéncias. Preservar o conhecimento
da instituicdo e de seus processos internos.

Cultura da Favorecer um ambiente favoravel a criatividade, & experimentacdo e a
Inovagéo implementacdo de novas ideias. Estimular a busca espontinea de novas

formas de enfrentar problemas e gerar diferencial para a organizacao.
Lideranca e Motivar e inspirar pessoas. Compartilhar desafios e resultados com todas as
Constancia de pessoas; constancia na busca por atingir os objetivos estabelecidos. Prestar
propdsitos contas dos acontecimentos.

Orientacao por
processos e
informacdes

Compreensdo dos processos como um conjunto de atividades
interrelacionadas ou interativas; tomada de decisdes alicercados em
informacdes disponiveis, para que se alcance o maximo de qualidade ao seu
processo decisorio.

Visao de Futuro

Gerenciar direcionado por uma estratégia. Ter como referéncia no processo
decisdrio o estado futuro desejado para a instituicdo. Observar eventos
externos que afetam a organizacdo e gerenciar seu impacto na sociedade.

Geracao de Valor

Alcance de resultados conscientes; monitoramento da satisfagéo de todas as
partes interessadas; aprimorar relagbes de qualidade e assegurar o
desenvolvimento da organizagéo.

Comprometimento
com as pessoas

Buscar a melhoria na qualidade das relacdes de trabalho; reconhecimento do
bom desempenho; dar autonomia para atingir metas e alcancar resultados.

Foco no cidadao e
na sociedade

Gerenciar com vistas ao atendimento das necessidades dos cidadaos e da
sociedade. Atendimento com qualidade e presteza as suas necessidades e
demandas, de forma regular e continua.

Desenvolvimento
de parcerias

Gerenciar valendo-se da formacdo de parcerias com instituicGes externas
para troca de experiéncias e ajuda mutua.

Responsabilidade
Social

Respeito ao individuo, adocéo de politicas ndo discriminatdrias e de protecao
das minorias, da biodiversidade e dos ecossistemas naturais. Promocao da
cultura, do esporte e do lazer.

Controle Social

Estimular a sociedade a exercer ativamente o seu papel de guardid de seus
direitos e participacdo nas acbes de gestdo. Transparéncia e participagcdo
social. Divulgacdo de suas ac¢oes.

Gestéo Buscar a participacdo das pessoas; reconhecendo o potencial e a capacidade

participativa de cada um. Compartilhamento de informacdes e confianca para delegar.

Agilidade Resposta rapida as mudangas e demandas da sociedade por servigos e
politicas publicas.

Legalidade Tomar decisdes e realizar acdes em conformidade com a lei.

Impessoalidade N&o fazer acepcdo de pessoas nas decisbes gerenciais.

Moralidade Pautar a gestéo publica por um cédigo moral.

Publicidade ser transparente, dar publicidade aos fatos e aos dados.

Eficiéncia Fazer o que precisa ser feito com o maximo de qualidade ao menor custo

possivel.

Quadro 2 - Sintese do conceito dos itens do questionario
Fonte: Propria.
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A Tabela 4 apresenta os 14 fundamentos da exceléncia gerencial e 0s cinco
principios da administracdo publica, listados. Da mesma forma, a relacdo de
documentos, nos quais foram encontrados os fundamentos e principios citados, em
ambas as bibliotecas digitais.

Os seis primeiros autores se referem aos documentos selecionados na busca
realizada no site do GESPUBLICA e os demais se referem a documentos

encontrados no site da FNQ.



Tabela 4 — Itens do questionario com os respectivos autores
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Dimensao/ltem

Autores*

Fundamentos e Principios

>
-

>
N}

>
w

>
>

>
o

A6

A7

>
©

>
©

A10

All

Al2

Pensamento sistémico

X

Aprendizado Organizacional

Cultura da Inovacgéo

Lideranca e Constancia de propésitos

Orientacdo por processos e informacdes

XX [ X | X [X

Visao de Futuro

Geracao de Valor

x

Comprometimento com as pessoas

Foco no cidadao e na sociedade

Desenvolvimento de parcerias

XXX [X [X X[ X [X[|X|X

Responsabilidade Social

XXX X [X X[ X [X[|X|X X

XXX X [X X[ X [X[|X|X X

XXX X [X X[ X [X[|X|X X

XXX X [X X[ X [X[|X]|X X

Controle Social

Gestao participativa

XXX X XXX [X XX [ XXX

XXX XXX XXX X[ XX | X

XXX XXX XXX X[ XX | X

XXX XXX [X[X[X X [X

XXX XXX XXX X[ XXX

x

Agilidade

XXX X XXX [X XX [X X | X [ X

Principios da Administracdo Publica

Legalidade

Impessoalidade

Moralidade

Publicidade

X |IX X [X

X [X X | X

X [X X | X

Eficiéncia

XXX | X [X

X

XXX | X [X

X

X

* Al- BRASIL, 2014; A2- BRASIL, 2009a; A3- BRASIL, 2015; A4- FERREIRA, 2009; A5- OLIVEIRA, 2009; A6- BRASIL 2009b; A7- WISCHRAL, 2010; A8-
FNQ, 2015; A9- FNQ, 2011; A10- FNQ 2014a; A11- FNQ 2014b; A12- FNQ 2016.

Fonte: Prépria
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3.3.3 Coleta de dados

Para a obtencdo da amostra de participantes que pudessem avaliar os itens
levantados, foi realizada abordagem a alunos, professores, técnico-administrativos e
gestores de uma instituicAo federal de educacdo situada no municipio de
Itaperuna/RJ.

Primeiramente foi aplicado um pré-teste do questionario a 10 participantes,
onde foi possivel ajustar o texto para uma maior compreensao. Em seguida foram
aplicados 50 questionarios durante os trés turnos de funcionamento da institui¢éo,
onde os entrevistados foram: Alunos, Professores, Teécnico-Administrativos e

Gestores (Vide Apéndice).

3.3.4 Método do Lawshe

O método proposto por Lawshe (1975) possibilita validar ou excluir os itens
em um questionario, aprimorando o conceito de validade de conteudo, através de
analise estatistica da proporcdo de especialistas que consideram o item como
essencial.

Para cada item do questionario Lawshe (1975) prop6e duas premissas: (1)
algum item, em que o desempenho é percebido como "essencial' por mais da
metade dos participantes, tem algum grau de validade de conteddo. (2) os
participantes (além de 50%) que percebem o item como "essencial’, maior extensao
ou o grau de validade do seu conteudo.

O método baseia-se na resposta de especialistas a questionarios, sendo
oferecidas as seguintes opc¢des de resposta para cada item: (1) ndo essencial; (2)
essencial; (NS) ndo sei. A partir das respostas € aplicada uma taxa de validade de
conteudo, chamada CVR (CVRcalculado).

Para o célculo do CVR (CVRcalculado) de cada item, Lawshe (1975) elaborou

a seguinte férmula:
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Onde, “ne” é numero de especialistas que classificaram cada item como
‘essencial” e “N” € o numero total de respondentes, excluindo-se destes os que
responderam “(NS)” ndo sei (SOUZA et al., 2015).

O CVRcalculado foi comparado com o CVRcritico ao nivel de 5% de
probabilidade.

Os estudos de Wilson e Pan e Schumsky (2012) retificaram os célculos
propostos por Lawshe. Mais recentemente, Ayre e Scally (2014) realizaram uma
revisdo do método de Lawshe e propuseram métodos para calculos iniciais de
valores criticos e tabelas de probabilidades binomiais exatas.

Foi realizada a validacdo dos itens do questionario, para tanto os itens
listados foram avaliados conforme o critério de Lawshe (1975), como: (1) Essencial,
(2) Nao essencial; (NS) ndo sei. Além de conter as informacfes a cerca do o perfil
do respondente, conforme o modelo do questionario finalizado no apéndice deste
trabalho. O critério de decisdo para manter ou excluir o item foi: se o
CVRcalculado<CRVcritico o item € excluido; se o0 CVRcalculado>CRVcritico o item é

mantido.

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

ApoOs a aplicacdo do questionario os resultados foram tabulados e aplicado o
Método de Lawshe.

Encontram-se descritos na Tabela 5 os itens do questionario sobre a
avaliacdo da importancia da Gestéo Publicas de Educacgéo, segundo a percepcao da

comunidade interna da instituicdo avaliada.
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Tabela 5- Itens do questionario para avaliar a importancia da Gestdo de Instituicdes Publicas de
Educagdocom o respectivo nimero de especialistas (ne), nimero de respondentes (N), frequéncia de
respostas essenciais (%), CVRcalculado, CVRcritico e a decisdo de manter ou excluir.

Dimensé&o/ltem ‘ ne ‘ N ‘ %essenciais | CVRcalc ‘ CVRerit ‘ Decis&o
1. Fundamentos da Exceléncia Gerencial

1.1. Pensamento Sistémico 43 | 47 91,5% 0,830 0,286 Manter
1.2. Aprendizado Organizacional 47 | 49 95,9% 0,918 0,280 Manter
1.3. Cultura da Inovagao 49 | 50 98,0% 0,960 0,277 Manter
1.4. Lideranca e Constancia de Propoésitos 44 | 46 95,7% 0,913 0,289 Manter
1.5. Orientagéo por Processos e Informagdes 41 | 45 91,1% 0,822 0,292 Manter
1.6. Visédo de Futuro 44 | 48 91,7% 0,833 0,283 Manter
1.7. Geragdo de Valor 45 | 48 93,8% 0,875 0,283 Manter
1.8. Comprometimento com as Pessoas 49 | 50 98,0% 0,960 0,277 Manter
1.9. Foco no Cidadéo e na Sociedade 45 | 48 93,8% 0,875 0,283 Manter
1.10. Desenvolvimento de Parceiras 39 | 47 83,0% 0,660 0,286 Manter
1.11. Responsabilidade Social 42 | 48 87,5% 0,750 0,283 Manter
1.12. Controle Social 38 | 45 84,4% 0,689 0,292 Manter
1.13. Gestéo Participativa 45 | 50 90,0% 0,800 0,277 Manter
1.14. Agilidade 44 | 47 93,6% 0,872 0,286 Manter
2. Principios da Administragéo Publica

2.15. Legalidade 47 | 49 95,9% 0,918 0,280 Manter
2.16. Impessoalidade 41 | 45 91,1% 0,822 0,292 Manter
2.17. Moralidade 41 | 46 89,1% 0,783 0,289 Manter
2.18. Publicidade 47 | 49 95,9% 0,918 0,280 Manter
2.19. Eficiéncia 47 | 50 94,0% 0,880 0,277 Manter

Observa-se na Tabela 5 que, apo6s a aplicacdo do Método de Lawshe (1975),
a partir da visdo da comunidade interna de uma instituicdo federal de educacéo,
tanto os itens que compde a dimensao "Fundamentos da Exceléncia Gerencial,
quanto os itens que compde a dimensdo "Principios da Administracdo Publica"
deveriam ser mantidos, segundo a percepg¢éo dos 50 clientes entrevistados, devido
ao fato de apresentarem valores do CVRcalculado menor que valores do CVRcritico.
Dessa forma, todos os 19 (dezenove) itens deveriam ser mantidos no questionario.

Este resultado converge, com a fala de Brasil (2014), ao apontar para
importancia de tais fundamentos e valores, contidos nas disposi¢cdes da Constituicdo
Federal Brasileira e no ordenamento legal, como orientadores e delimitadores das
formas de funcionamento e organizacdo da Administracdo Publica.

Na dimenséo "Fundamentos da Exceléncia Gerencial”, os itens que obtiveram
maior destaque foram a “Cultura da Inovacédo”, o “Comprometimento com as
Pessoas”, o ‘Aprendizado Organizacional’, a “Lideranca e Constancia de

Propésitos”, a “Geracéo de Valor”, o “Foco no Cidad&o e na Sociedade”, a “Visédo de
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Futuro”, o “Pensamento Sistémico”, a “Orientagédo por Processos e Informagdes”,
todos estes foram considerados como essenciais por mais de 90% dos
entrevistados. No que se refere aos itens em destaque, estes séo citados por pelo
menos onze dos doze autores contidos na tabela 1, sendo que maioria deles séo
citados por todos os autores. O que evidencia a importancia destes itens. Os itens
que receberam menor percentual, quanto a essencialidade, pelos entrevistados,
foram a "Gestdo Participativa”, a "Responsabilidade Social", o "Controle Social" e 0
"Desenvolvimento de parcerias”, com percentuais em torno de 83 a 90%.

Quanto a dimensdo "Principios da Administracdo Pudblica" os itens
"Legalidade” e "Impessoalidade" figuram como essenciais por mais de 95% dos
entrevistados. Os itens "Eficiéncia” e "Agilidade" surgem com percentuais entre 93 e
94% dos entrevistados, apontando-os como essenciais. O item que recebeu menor
percentual por parte do entrevistados foi a "Moralidade", tendo sido apontado como
essencial por mais de 89% dos entrevistados, o que corrobora com os autores Brasil
(2014) eFerreira (2009).

Observando a Tabela 5 de modo geral, os itens "Cultura da Inovacdo" e
"Comprometimento com as Pessoas"” tiveram 98% dos entrevistados considerando-
0S como essenciais. Outros quatro itens, "Aprendizado Organizacional,
"Legalidade", "Publicidade" e "Lideranca e Constancia de Propdésitos”, ficaram na
faixa 95% dos entrevistados considerando-0os como essenciais. Os percentuais mais
baixos foram obtidos pelos itens "Controle Social" e "Desenvolvimento de parcerias”,
com 84,4 e 83%, respectivamente. Os itens estao presentes também nos estudos de
Brasil (2009a), Oliveira, (2009) e Brasil (2009b).

O fato de todos os itens pertencentes a dimensdo "Fundamentos da
Exceléncia Gerencial" terem sido validados reforca a importancia dos itens dessa
dimenséo, pois como apontado por FNQ (2014b) esses fundamentos da exceléncia
sdo reconhecidos internacionalmente, por instituicbes de classe mundial que
buscam se aperfeicoar e se adaptar as mudancas.

J& os itens pertencentes aos Principios da Administracdo Publica terem sido
validados em sua plenitude vao de encontro a fala de BRASIL (2009b), que traz os
principios como a base estrutural de qualquer sistema, pois trazem consigo
valores,sejam estes morais, religiosos, éticos e politicos.

Em suma, a validacéo de todos seus itens, em ambas as dimensdes por meio

da aplicacdo do Método de Lawshe (1975), corroboram a fala de Brasil (2009a), que
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aponta os fundamentos da exceléncia, orientados pelos principios constitucionais,
como o0 entendimento contemporaneo de uma gestdo de exceléncia na

administracao publica.

3.5 CONSIDERACOES FINAIS

As buscas nas bibliotecas do GESPUBLICA e do FNQ, mostraram que o
GESPUBLICA combina os principios da administragdo publica e o fundamentos da
exceléncia gerencial, disseminados pela FNQ.

Foi possivel observar que ao longo dos anos a nomenclatura dos
fundamentos foram se alterando, ora aglutinando termos, ora dividindo fundamentos.
Todas nomenclaturas de fundamentos encontradas com alguma variagdo foram
consideradas e associada a algum fundamento.

Os resultados da aplicacdo do método de Lawshe para a comunidade interna
da escola se mostrou coerente, na medida em que trata-se de fundamentos da
exceléncia gerencial, que vem sendo aprimorados por anos pela FNQ em discussao
com instituicdes do mundo todo e os principios da administracdo publica expressos
na Constituicdo Federal do Brasil, deixando clara a importancia de cada um desses
itens dentro das dimensdes apresentadas.

Como sugestdo para trabalhos futuros, espera-se que 0 questionario
elaborado, possa contribuir para que outras instituicdbes publicas de educacéo
possam auferir a qualidade de seus servicos, através da analise da
importancia/satisfacdo de sua comunidade interna. Além disso, uma outra sugestdo

para trabalhos futuros, seria a inclusdo da comunidade externa nessa discussao.
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UNIVERSIDADE :ﬂ.

i . . INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
FLUMINENSE

INSTITUTO UNIVERSITARIO CANDIDO MENDES-CAMPOS

QUEST.
NoO:

Data:

Como o(a) senhor(a) avalia a importancia dos seguintes itens em relacdo a Gestédo de Instituicdes

Publicas de Educagao?

Dimensao/ltens

(1) Néo
Essencial

(2) Essencial

(NS) Nédo Sei

Fundamentos da Exceléncia Gerencial

1. PENSAMENTO SISTEMICO - Enxergar a organizagdo como um todo e
perceber a interdependéncia entre os elementos que compdem a
organizacdo na dimensdo interna e na dimensdo externa.

)

(NS)

2. APRENDIZADO ORGANIZACIONAL - Buscar novos conhecimentos,
individuais e coletivos, estimular o compartilhamento de informacbes e
experiéncias. Preservar o conhecimento da instituicdo e de seus processos
internos.

)

)

(NS)

3. CULTURA DA INOVACAO - Promover um ambiente favoravel a
criatividade, a experimentacdo e a implementacdo de novas ideias.
Estimular a busca espontdnea de novas formas de enfrentar problemas e
gerar diferencial para a organizacéo.

)

)

(NS)

4. LIDERANGCA E CONSTANCIA DE PROPOSITOS - Motivar e inspirar
pessoas. Compartilhar desafios e resultados com todas as pessoas;
constancia na busca por atingir os objetivos estabelecidos. Prestar contas
dos acontecimentos.

)

)

(NS)

5. ORIENTACAO POR PROCESSOS E INFORMACOES - Compreender
0S processos como um conjunto de atividades interrelacionadas ou
interativas; tomar decisdes alicercadas em informacdes disponiveis, para
gue se alcance o maximo de qualidade ao seu processo decisério.

)

)

(NS)

6. VISAO DE FUTURO - Gerenciar direcionado por uma estratégia. Ter
como referéncia no processo decisdrio o estado futuro desejado para a
instituicdo. Observar eventos externos que afetam a organizacao e
gerenciar seu impacto na sociedade.

1)

)

(NS)

7. GERACAO DE VALOR - Alcancar resultados conscientes; monitorar a
satisfacdo de todas as partes interessadas; aprimorar relacdes de
qualidade e assegurar o desenvolvimento da organizacao.

1)

)

(NS)

8. COMPROMETIMENTO COM AS PESSOAS - Buscar a melhoria na
qualidade das relagbes de trabalho; reconhecer do bom desempenho; dar
autonomia para atingir metas e alcancar resultados.

@

)

(NS)

9. FOCO NO CIDADAO E NA SOCIEDADE - Gerenciar com vistas ao
atendimento das necessidades dos cidaddos e da sociedade. Atender com
gualidade e presteza as suas necessidades e demandas, de forma regular
e continua.

@)

)

(NS)

10. DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS - Gerenciar valendo-se da
formacao de parcerias com instituicbes externas para troca de experiéncias
e ajuda mutua.

1)

)

(NS)

11. RESPONSABILIDADE SOCIAL - Respeitar o individuo; adotar politicas
nao discriminatérias e de protecdo das minorias, da biodiversidade e dos
ecossistemas naturais. Promover a cultura, o esporte e o lazer.

1)

)

(NS)
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Como o(a) senhor(a) avalia a importancia dos seguintes itens em relagdo a Gestdo de Instituicdes

Publicas de Educagao? Continuacgao

=l E |3
<
. 18 ‘o % %
Dimensa&o/ Itens zZ5 I 2
a9 M| =
~ 0 ()
il I OR S
Fundamentos da Exceléncia Gerencial
12. CONTROLE SOCIAL - Estimular a sociedade a exercer ativamente o
seu papel de guardid de seus direitos e sua participagdo nas acdes de (1) (2) (NS)
gestao. Trapsparéncia e participacdo social. Divulgar suas acoes.
13. GESTAO PARTICIPATIVA - Buscar a participacdo das pessoas;
reconhecendo o potencial e a capacidade de cada um. Compartilhar D) (2) (NS)
informacdes e ter confianga para delegar.
14. AGILIDADE - Responder rapidamente as mudancas e demandas da
. . . P Q) (2) (NS)
sociedade por servigos e politicas publicas.
Principios da Administracdo Publica
15. LEGALIDADE - Tomar decis@es e realizar agdes em conformidade com
alei. ¢ W | @ | NS
16. IMPESSOALIDADE - N&o fazer acepcao de pessoas nas decisfes
gerenciais. ¢ P @ @) ()
17. MORALIDADE - Pautar a gestao publica por um c6digo moral. Q) (2) (NS)
18. PUBLICIDADE - Ser transparente, dar publicidade aos fatos e aos
dadlos. P P M | @ | N
19. EFICIENCIA - Fazer o que precisa ser feito com o maximo de qualidade
‘ 1) (2) | (NS)
ao menor custo possivel.
Género: Faixa etéria: Faixa de Renda Familiar | Escolaridade:
(1) masculino (1) Menos do que 15 anos (salarios-minimos): (1) Ens. Fund. Inc.
(2) feminino (2) 15a 19 anos (1) Ate 1 (2) Ens. Fund. Compl.
(3) 20 a 24 anos (2) Maisde 1a 2 (3) Ens. Médio Inc.
Estado Civil: (4) 25 a 29 anos (3) Maisde2a 3 (4) Ens. Médio Compl.
(1) solteiro (5) 30 a 39 anos (4) Maisde 3a5 (5) Ens. Sup. Inc.
(2) casado (6) 40 a 49 anos (5) Maisde 5a 10 (6) Ens. Sup. Compl.
(3) outro (7) 50 a 59 anos (6) Mais de 10 a 15
(8) 60 a 69 anos (7) Mais de 15 a 20
(9) 70 a 79 anos (8) Mais de 20 a 30
(10) 80 anos ou mais (9) Mais de 30
Dia da | (1) Domingo | (2) 22 (3) 32 (4) 42 (5) 52 (6) 62 (7) Sabado
semana:
[ Turno: | (1) Manha | (2) Tarde | (3) Noite




62

4 ARTIGO 3 - ANALISE DA IMPORTANCIA E SATISFAQL&O DA
COMUNIDADE INTERNA ESCOLAR QUANTO A GESTAO DE
INSTITUICOES PUBLICAS DE EDUCACAO

Resumo:

Este estudo aborda a qualidade na gestdo de instituices publicas de educacao, a
partir dos fundamentos da exceléncia gerencial e dos principios da administracéao
publica brasileira, ambos pilares do Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo — GESPUBLICA. Foi realizada uma analise, através de um
questionario, quanto ao grau de importancia e satisfacdo da comunidade interna
escolar (alunos, gestores, técnico-administrativos e docentes), quanto aos
fundamentos e principios citados. A metodologia consiste em estudo de caso
aplicado a 165 alunos; 44 docentes e 27 técnico-administrativos, que ndo ocupavam
cargos de chefia; e 22 gestores do Instituto Federal Fluminense campus
Itaperuna/RJ. Foram utilizados os métodos Satisfagcdo Simples, andlise de Gap,
Importancia versus satisfacdo e método de Abordagem Multiplicativa. Os resultados
apontaram os principais pontos de melhoria para cada método. Dos trés itens com
menor grau de satisfacdo, em cada um dos grupos de entrevistados, constam 0s
itens "Agilidade", "Desenvolvimento de parcerias"”, "Controle social" e "Geracdo de
valor" em pelo menos dois dos quatro grupos. O item "Legalidade" Foi unanime na
avaliacdo da satisfacdo por parte, De todos os quatro grupos de entrevistados. 0
maior gap foi encontrado no item “Eficiéncia”. Os menores valores de Insatisfagcdo
ponderada foram para os itens "Moralidade"” e "legalidade" e os maiores para
"controle social”, "eficiéncia e "desenvolvimento de parcerias”. A analise da
importancia versus satisfacdo apontou que os itens devem ser mantidos sem a
necessidade de alteracdo. O questionario se apresentou como uma ferramenta para
apoio a tomada de decisdo e suporte no planejamento estratégico de instituicoes
publicas de educacao.

Palavras-chave: Andlise de importancia e satisfacdo. Instituicdo de educacéo.
GESPUBLICA.

4.1 INTRODUCAO

O atendimento do interesse publico deve ser um compromisso permanente

das instituicbes publicas. Na gestéo de instituicdes de educagdo dessa natureza, as
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acOes devem convergir para o atendimento das necessidades educacionais da
comunidade e da sociedade, de modo que a escola atue como agente de
transformacao do local onde estéa inserida.

Para que esse atendimento ocorra faz-se necessario estabelecer um dialogo
constante com os interlocutores envolvidos no processo educacional e assim, obter
respostas que possam auxiliar a gestdao (AMARAL, 2011).

Segundo Cordeiro et al. (2009), este didlogo constante auxilia no
aperfeicoamento das praticas administrativas, que auxiliam o gestor escolar a
encontrar o caminho que a escola deve seguir para alcancar a melhoria da
qualidade educativa.

Em um olhar macro, é possivel observar que um dos maiores desafios do
setor publico brasileiro é de natureza gerencial. Essa problemética afeta a todos os
setores do governo. Inclusive a educacdo que precisa ser gerenciada com principios
de exceléncia e respeitando suas especificidades (BRASIL, 2017c).

A partir dessa percepcéao, diversas tem sido as ac¢des do governo federal no
sentido de apoiar a gestdo educacional das escolas publicas brasileiras. A¢cbes
como o Plano de Desenvolvimento da Escola, o Programa de Apoio aos Dirigentes
Municipais de Educacdo, a Escola de Gestores da Educacédo Bésica, o Programa
Nacional de Fortalecimento dos Conselhos Escolares e o Programa Nacional de
Capacitacdo dos Conselheiros Municipais de Educacdo, vigoram atualmente
(BRASIL, 2017a).

Além das acdes ja apresentadas, outro Programa existente é o Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA). Este é um
programa do Governo Federal que tem o objetivo de apoiar e estimular os érgéos e
entidades publicos a aprimorar suas praticas de gestdo, com o intuito de oferecer
maior qualidade no servi¢o prestado ao cidadao.

Seu alicerce esta nos principios da administracdo publica (Legalidade,
Moralidade, Impessoalidade, Publicidade e Eficiéncia) e em fundamentos da
exceléncia gerencial contemporanea (Pensamento sistémico, Aprendizado
organizacional, Cultura da Inovacdo, Lideranca e constancia de propésitos,
Orientacdo por processos e informacodes, Visdo de Futuro, Geracdo de Valor,
Comprometimento com as pessoas, Foco no cidaddo e na sociedade,
Desenvolvimento de parcerias, Gestao participativa) (OLIVEIRA, 2015).
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Brasil (2009a) explica a funcéo dos fundamentos da gestdo de exceléncia e

dos principios constitucionais:

Esse Modelo é alicercado em fundamentos préprios da gestdo de
exceléncia contemporanea e condicionado aos principios constitucionais
préprios da natureza publica das organizacdes. Esses fundamentos e
principios constitucionais, juntos, definem o que se entende hoje por
exceléncia em gestao publica.

Os alicerces do GESPUBLICA foram construidos ao longo de muitos anos,
Os fundamentos da exceléncia da gestdo sdo estudados pela Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ) e expressam conceitos reconhecidos internacionalmente, que se
traduzem em processos e fatores de desempenho encontrados em organizacdes
mundiais. Ja os principios da administracao publica sdo expressos na Constituicao
Federal do Brasil e séo a base de sua administracao publica.

Além disso, por seu papel transformador e constantes discussées no cenario
nacional, é necesséria a promocao de reflexdes criticas sobre a organizacéo
escolar, bem como, as relacfes de poder nas instituicdes educacionais.

Brasil (2012) aponta que o projeto de uma unidade escolar, visando uma
educacado de qualidade, deve buscar envolver os agentes envolvidos no dia a dia da
escola, como: funcionéarios, estudantes, professores, pais, equipe de direcdo e
comunidade.

Este estudo promove a discussdo da qualidade da gestédo escolar sob a ética
de sua comunidade interna, ou seja, funcionarios, estudantes, professores e equipe
de direcao.

Para promover essa discussao, propdem-se a construgéo e aplicagdo de um
questionario com o objetivo de medir a importancia e a satisfagdo da comunidade
interna escolar. Para tanto inicialmente, foi aplicado o Método de Lawshe (1975), no
qual todos os itens foram considerados essenciais por especialistas e portanto
validados, em seguida foram aplicados questionarios para medir a importancia e a
satisfacdo utilizando a escala de Likert (1932).

Dessa forma, este estudo se propde a analisar, através de um questionario, o
grau de importancia/satisfacdo da comunidade interna escolar de uma instituicao
publica de educacédo, quanto a sua gestdo, a luz dos fundamentos da exceléncia

gerencial e dos principios da administracdo publica.
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4.2 FUNDAMENTACAO TEORICA

4.2.1 Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Fluminense

(IFFluminense) campus Itaperuna

Inaugurado em 23 de marco de 2009, a concepc¢ao do IFFluminense campus
Itaperuna, fez parte do Programa de Expansédo da Rede de Educacéo Profissional
do Ministério da Educacao (MEC) (IFFLUMINENSE, 2014).

O campus Itaperuna oferece cursos de educacgao presencial e a distancia. A
nivel técnico sdo ofertados cursos de forma integrada ao ensino médio e EJA, além
do técnico concomitante e um curso superior (IFFLUMINENSE, 2016a).

A Educacao Profissional Técnica de Nivel Médio na forma integrada atende a
alunos concluintes do ensino médio, com as seguintes opcbes de curso:
Administracdo, Eletrotécnica, Informatica e Quimica (IFFLUMINENSE, 2015a). Ja na
modalidade Proeja é o ofertado o curso Técnico Integrado ao Ensino Médio em
Eletrotécnica, no turno noturno, para concluintes do ensino fundamental
(IFFLUMINENSE, 2015b).

A Educacao Profissional Técnica de Nivel Médio na forma Concomitante &
oferecida, aos alunos, que estejam cursando o 2° ou 3° ano do Ensino Médio e
também a quem tenha concluido o Ensino Médio. Sdo oferecidos cursos nas
seguintes areas: Eletrotécnica, Eletromecanica, Informética, Mecanica e Quimica
(IFFLUMINENSE, 2015c).

Os Cursos de Bacharelado sdo destinados aqueles que ja concluiram o
Ensino Médio. No campus € ofertado o curso de Sistemas de Informacédo
(IFFLUMINENSE, 2016b).

Aléem das atividades de ensino, a pesquisa e extensdo estdo presentes no
campus lItaperuna, nestes segmentos servidores e alunos tem a oportunidade de
desenvolver projetos que contribuam para a formagdo profissional e o
desenvolvimento regional e institucional (IFFLUMINENSE, 2014). Atualmente,
existem projetos vinculados a area de biologia, ensino do direito nas escolas, redes
sociais, colaboracdo para o desenvolvimento da regido, musica, desenho assistido,
sustentabilidade, xadrez, dentre outros (IFFLUMINENSE, 2017).
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4.2.2 Desafios da Gestao Escolar

A gestao escolar eficaz leva em consideracdo o fator humano da organizacao
e cooperacao entre seus membros. Mesmo existindo a figura do gestor escolar
como gerente desta empresa humana, a colaboracao de professores, de estudantes,
de membros da comunidade e de pais, € essencial para sua administracdo (DASH;
DASH, 2008).

A atencdo com o bem estar destes agentes € objeto de varios estudos pelo
mundo. Segundo Seyitoglu e Cevik (2016) o nivel de satisfagdo, ou seja, o bem
estar e a auto-estima dos estudantes afeta seu sentimento de pertencimento a
comunidade escolar. Otieno, Ajowi e Dvc (2015) por sua vez apontam que o bem
estar afeta também o desempenho e a produtividade dos professores. Baid e Rao
(2017) complementam que os professores sdo agentes importantes para 0 sucesso
escolar e suas acdes precisam ser acompanhadas para se atingir o desempenho
desejado. Taylor e Hill (1993) tratam da atencdo a ser dada aos clientes internos e
externos, a partir da escuta de suas necessidades e percepc¢des, ao se discutir o
gerenciamento da qualidade na institui¢ao.

A qualidade na gestdo escolar € um assunto estudado mundialmente.
Diversos paises enfrentam dificuldades na implementacdo de uma gestdo escolar
efetiva. No estudo de Njegovan e Crnomarkovic (2012) realizado na Servia, 0s
autores relatam a dificuldade de aceitacao de inovacgfes tecnolégicas e mudancas
culturais, centralizacdo do governo, falta de interacdo entre escola e pais.

Narwana (2015), por sua vez, aborda as dificuldades da criagdo de um
programa de participacdo comunitaria na gestdo escolar, em uma cidade indiana,
apresentando questbes relacionadas a dificuldade de alcancar e envolver
determinados grupos e a marginalizagdo de partes da comunidade, como
desempregados, pessoas com baixa escolaridade, areas geogréficas e género.

Outra dificuldade existente na gestdo escolar € a da comunicacdo entre os
agentes inseridos no espaco, a exemplo da abordagem de Klein (2017) que discute
a amplitude da lacuna de comunicacao seletiva entre professores e gestores e sua
influéncia para a escola como um todo, além de formas de se estreitar esse dialogo,
como a de abertura matua e a autenticidade entre o diretor e os funcionarios.

Frente a tantas questbes a serem enfrentadas, o exercicio da gestao

democratica deve estar presente nas escolas, como propulsor das acdes e como
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cultura escolar, para tanto, faz-se necessaria a articulacdo de professores,
funcionarios, pais, estudantes, coordenadores, supervisores, orientadores
educacionais e a comunidade local na construcdo de mecanismos que proporcionem
tal participacéao (BRASIL, 2012)

4.2.3 GESPUBLICA - Principios e Fundamentos

Promulgado pelo Decreto n° 5.378/2005, o GESPUBLICA objetiva o
atendimento das competéncias constitucionais do Poder Executivo Federal; a
promocao a governanga com foco nas politicas publicas; a promover a eficiéncia,
eficacia e efetividade da acdo governamental; e a promocéo da gestdo democratica,
participativa, transparente e ética.

Brasil (2017b), explica que o GESPUBLICA observa a capacidade de gestdo
em uma organizagdo publica, considerando ser este um componente dos mais
indispensaveis para que ela possa efetivamente fazer a diferenca e entregar
servicos publicos de qualidade.

O programa disponibiliza tecnologias e guias que podem ser utilizados na
melhoria dos processos gerenciais, como o Guia de Gestdo de Processos de
Governo, Guia Referencial para Medi¢cdo de Desempenho na Administracéo Publica,
Carta de Servicos, o Guia de Simplificacdo Administrativa e o Modelo de Exceléncia
em Gestdo Publica (MEGP).

Os principios da administracdo publica norteiam a natureza publica do
GESPUBLICA. Tais principios sdo expressos pelo artigo 37 da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988, que diz:

"a Administracdo Publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia."

Para ser excelente a administracdo publica deve atender a estes principios:
Legalidade - estrita obediéncia a lei; Impessoalidade - ndo fazer acepcao de

pessoas; Moralidade - pautar a gestdo publica por principios morais de aceitacao
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publica; Publicidade - transparéncia, dar publicidade aos atos e fatos; e Eficiéncia -
agir com o maximo de qualidade ao menor custo possivel (FERREIRA, 2009).

Quanto aos fundamentos de exceléncia, em 1991, foi criada uma Fundacao
para o Prémio Nacional da Qualidade, com o objetivo de disseminar entre as
empresas critérios que lhes permitissem avaliar a qualidade em sua gestédo
comparada a um modelo de exceléncia, atualmente essa fundacédo é chamada
Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) (OLIVEIRA, 2015).

Esse debate sobre a melhoria da qualidade alcangou o setor publico. Foram
criados varios prémios no pais tratando da exceléncia de gestdo pelo setor publico.
Diversas instituicbes passaram a se organizar, utilizando os critérios de exceléncia
na gestdo publica. Assim, o GESPUBLICA, ao criar um documento objetivo, que
estabeleceu padrbées de exceléncia, possibilitou as instituicbes publicas, uma
avaliacdo do modelo de sua gestédo (OLIVEIRA, 2015).

Brasil (2017c) acrescenta ainda que:

Esse modelo de exceléncia em gestdo, de padrdo internacional, que
expressa 0 entendimento vigente sobre o estado da arte da gestéo
contemporanea, € a representacdo de um sistema de gestdo que visa

aumentar a eficiéncia, a eficicia e a efetividade das a¢bdes executadas.

Focado nestes objetivos de aumento da eficiéncia, eficacia e efetividade, e
combinando o carater gerencial dos fundamentos da exceléncia com os principios
basicos da administracdo publica, este programa se apresenta como uma importante

ferramenta gerencial para as instituicées publicas brasileiras.

4.2.4 Satisfagdo no ambiente escolar

O alcance da fidelizagéo dos clientes € o objetivo muitas organizagdes.
A fidelizagdo cria um vinculo emocional do cliente para com a marca e o leva ao
encantamento. O cliente muito satisfeito tem menor propensdo a mudar. Se as suas
expectativas forem atendidas o cliente se encontrara satisfeito e insatisfeito se suas
expectativas ndo forem atendidas (KOTTLER, 2000). Lardan e Espinoza (2004)
explicam que as expectativas referem-se a pensamentos que originam no

consumidor um padréo de referéncia para o julgamento.
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Segundo Kwan (1996) parte do cliente a decisdo se um produto é de alta
qualidade, da mesma forma apontam Taylor e Hill (1993), no que diz respeito a ouvir
as necessidades e percepcdes dos clientes. Para uma boa gestdo do ambiente
educacional pressupde dar atencdo as necessidades dos alunos, a fim de melhorar
a pratica educacional e melhorar qualidade educacional (STUKALINA, 2010).

Ouvir os clientes quanto ao seu nivel de satisfacdo com seus produtos e
servicos € um traco de organizacbes que se comprometem com a qualidade. Essa
informacdo é essencial para monitorar as necessidades dos clientes, a
confiabilidade da organizagdo e a manutengédo de uma proximidade com os clientes
(ROSSI; SLONGO, 1998).

No que se refere ao ambiente escolar, a satisfacdo do aluno esta intimamente
ligada a forma como o aluno percebe a imagem da instituicdo (SCHREINER, 2009).

A satisfacdo do aluno tem relacdo com a qualidade, pois a satisfacdo se
relaciona com a perspectiva do aluno quanto ao processo educativo, 0
comportamento do aluno e a sua cooperacdo (BORGES, 2011).

As instituicdes de ensino que se atenta para a satisfacdo das necessidades
de seu publico, reconhecem que eficiéncia e bons programas e servicos sdo meios
de satisfazer publico-alvo. O que néo significa que, ao buscar meios para satisfazer
seu publico, esteja ignorando sua missdao e suas competéncias (KOTLER; FOX,
1994).

Sahney, Banwet e Karunes (2008) apontam a questdo do publico interno, a
instituicdo precisa ser sensivel, também a este publico, a satisfacdo dos funcionarios
€ um impulsionador para a instituicao.

Schleich, Polydoro e Santos (2006) acrescentam que a mensuracdo da
satisfagdo académica contribui para que a instituicho possa se planejar
planejamento e melhorar seus servigos para o aluno, assim a aumentando a eficacia

do processo educacional.

4.3 METODOLOGIA

7

Nesta secdo € apresentada 0s passos seguidos na construgdo da
metodologia do estudo, como segue abaixo:
e Elaboracdo do questionario

¢ Definicdo da amostra
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e Aplicacéo da pesquisa

e Apresentacao e andlise dos resultados

4.3.1 Elaboracao do questionario

O estudo apresenta uma pesquisa do tipo survey, por sua abordagem
guantitativa e apresentar a opinido de um quantitativo consideravel de pessoas por
meio de questionario.

Os itens a serem avaliados foram agrupados da seguinte forma: Principios da
Administracdo Publica (Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade,
Eficiéncia) e os Fundamentos da Exceléncia Gerencial (Pensamento sistémico,
Aprendizado Organizacional, Cultura da Inovacédo, Lideranca e Constancia de
propdsitos, Orientacdo por processos e informacdes, Visdo de Futuro, Geracdo de
Valor, Comprometimento com as pessoas, Foco no cidaddo e na sociedade,
Desenvolvimento de parcerias, Responsabilidade Social, Controle Social, Gestéo
participativa e Agilidade).

Primeiramente, foi aplicado Método de Lawshe (1975) para especialistas, com
o intuito de validar os itens que comporiam o questionario, dessa forma todos os
itens foram validados.

Na elaboracdo do questionario da pesquisa (Apéndice), os itens foram
avaliados de acordo com a escala de Likert (1932), sendo apresentados 5 pontos
em gradacdo e 1 de abstencdo. Com relacdo as opcbes de respostas quanto a
importancia e satisfacdo dos itens adotou-se o valor 1 para muito baixa e 5 para

muito alta (Quadro 3).

Notas Grau de importancia Grau de satisfacdo

1 Muita baixa Muito insatisfeito

2 Baixa Insatisfeito

3 Média Nem Satisfeito nem Insatisfeito
4 Alta Satisfeito

5 Muito alta Muito satisfeito

N Nao sei Nao sei

Quadro 3 - Grau de importancia e de satisfacdo dos itens avaliado no questionario.
Fonte: Prépria

4.3.2 Definigcao da amostra
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A pesquisa foi aplicada em uma das quatorze unidades do Instituto Federal
Fluminense, localizada no municipio de Itaperuna/RJ. O campus oferece cursos em
diversas modalidades, nas areas de Administracdo, Eletromecanica, Eletrotécnica,
Informatica, Mecéanica e Quimica, além do curso superior em Sistemas de
Informacéo (BRASIL, 2017d).

Foram ouvidos membros da comunidade interna da instituicdo de ensino,
formada por gestores, alunos, docentes e técnico-administrativos, com o intuito de
medir o grau de importancia/satisfacdo em relacéo a gestédo da instituicao.

A instituicdo possui cerca de 1000 alunos distribuidos nos trés turnos de
funcionamento da instituicdo. Os docentes somam cerca de 68 efetivos e os técnico-
administrativos cerca de 45 servidores. H4 também, cerca de 24 cargos de gestao
distribuidos entre Coordenadores e Diretores, sendo que esses cargos Sao
ocupados por 12 docentes e 12 técnico-administrativos, efetivos.

Dos 45 técnico-administrativos, trés encontram-se em afastamento integral o
momento da aplicacdo da pesquisa, ndo sendo possivel consulta-los.

Para calcular o tamanho da amostra foi utilizada a formula proposta por GIL
(1988):

em que,
n = tamanho da amostra
O = nivel de confianca escolhido, expresso em niimero de desvio-padréo
p = percentagem com a qual o fendbmeno se verifica
g = percentagem complementar (100 — p)
N = tamanho da populagao
e = erro maximo permitido
Adotou-se um nivel de significancia de 5% com margem de erro de 7%, dessa
forma foram entrevistados: 165 alunos; 44 docentes e 27 técnico-administrativos,

gue nao ocupavam cargos de chefia; e 22 gestores.

4.3.3 Aplicacao da pesquisa
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Foi aplicado o pré-teste a dois docentes, dois gestores, dois técnico-
administrativo e 6 alunos (dois alunos em cada turno), totalizando 12 entrevistados,
com o intuito de ajustar o texto para uma maior compreensao dos entrevistados.

A aplicacdo dos questionarios se deu no periodo de 17 a 30 de agosto de
2017, durante os trés turnos de funcionamento da instituigao.

Os dados obtidos pelos questionarios foram, inicialmente, tabulados utilizando

o aplicativo Microsoft Office Excel 2007°.

4.3.4 Métodos de Importancia e Satisfacéo

Os modelos de andlise de importancia e satisfacdo do cliente auxiliam na
implementacdo de acdes que visem a melhoria da qualidade do servigo prestado
(FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005)

Dessa forma, nesta sessdo sdo apresentados os métodos para a analise da
satisfacdo dos entrevistados. Foram utilizados os seguintes métodos: Satisfacao
Simples, Andlise de GAP, Importancia versus Satisfacdo e Método de Abordagem

Multiplicativa.

4.3.4.1 Satisfacdo Simples

A partir das respostas dos entrevistados, o0 método de satisfacdo simples,
realiza o calculo da média de cada item, obtida através de uma escala de diferencial
semantico de cinco pontos (LISBOA, 2011). Os extremos indicam se ele est4 muito
insatisfeito ou muito satisfeito, no caso analise da satisfacdo e da mesma forma,
para a importancia, se o item é muito importante ou nao € importante.

Os itens que apresentam, menor satisfacdo meédia sédo reservados para
melhorias futuras (MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2007). Porém esse método, nao
fornece dados que possam ajudar na priorizacdo das acbes (FONTENOT; HENKE;
CARSON, 2005).

4.3.4.2 Método de Andlise de Gap

Os clientes possuem uma expectativa, ao adquirir um servigo, assim, apos a
compra tem condicdbes de comparar o que ele de fato recebeu com a sua

expectativa inicial. Caso a qualidade do servico seja inferior a expectativa, ocorre
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uma divergéncia, ou gap. A analise de Gap consiste em calcular a diferenca entre as
médias de importancia de cada atributo e de satisfagcdo em relacdo aos mesmos
(MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2007).

Assim, o0s itens que apresentarem maior diferenca entre a meédia de
satisfacdo e a média de importancia devem ser indicados para melhorias
(FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005).

4.3.4.3 Método da Abordagem Multiplicativa

Este método considera a diferenca entre o indice mais alto possivel de
satisfacdo e a satisfacdo mensurada percebida pelo consumidor sobre o
desempenho dos critérios relacionados aos produtos ou servico. O maior valor
encontrado representa a prioridade de melhoria dentre os itens analisados na
entrevista (MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2007).

A Abordagem multiplicativa, ou insatisfacdo ponderada, € um método que
leva em consideracdo tanto a satisfacdo quanto a importancia de um item
(FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005).

4.3.4.4 Método Importancia versus Satisfacao

O método de Importancia versus satisfacdo analisa a relagdo entre a
importancia e a satisfacdo, tomando por base o modelo de Importancia versus
satisfagdo (Figura 2), apresentando nos eixos x e y a escala: baixa, média e alta e
nos quadrantes: excedente, atencdo, manter e melhorar (FONTENOT; HENKE;
CARSON, 2005).

Alta
Excedente Manter
Satisfacdo Média
Atencéo Melhorar
Baixa
Baixa Média Alta
Importancia

Figura 2: Modelo de Importancia versus satisfacdo
Fonte: Adaptacédo de Fontenot, Henke e Carson (2005).
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Matsukuma e Hernandez (2007), explicam as nomenclaturas de cada
qguadrante: "manter" significa que n&do existe nenhum problema com o atributo e ele
deve ser mantido como estd; "melhorar” os itens precisam ser melhorados e
considerados como prioridades; "excedente" a satisfacdo excede a importancia; e
"atencao" devem ser observados com atencdo pois podem se tornar importantes.

Assim, os atributos que estiverem alocados no quadrante "melhorar" sdo os
gue necessitardo de maior atencdo. Caso muitos dos itens estiverem neste
guadrante, deverao ser priorizados 0s itens com maior grau de importancia e menor
nivel de satisfacdo (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005).

4.4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.4.1 Método de satisfacao e importancia simples
4.4.1.1 Grau de Importancia simples

Na Figura 3 pode-se observar a média e o erro-padréo relacionados grau de
importancia quanto aos itens pesquisados, na visdo dos Alunos. Os itens que
apresentaram maior importancia para esse publico foram a "Eficiéncia", a
"Responsabilidade Social" a "Cultura da Inovacao", a "Legalidade" e o "Aprendizado
organizacional".

A Eficiéncia se refere ao fazer o que precisa ser feito buscando a melhor
relacdo entre qualidade do servico e qualidade do gasto. Ja a Responsabilidade
Socialse ocupadada preservacao da biodiversidade e dos ecossistemas naturais,
aumentando a capacidade das geracdes futuras de atender suas proprias
necessidades (BRASIL, 2009a).Estes dois itens de maior importancia para 0s
Alunos indicam preocupacdo com uma gestao racional, por parte da direcdo da
instituicdo e também, a atencdo com a postura adotada pela instituicdo no sentido
de promover o bem-estar dos seus publicos interno e externo.

O item que obteve o menor grau de importancia na visdo dos alunos foi o
"Desenvolvimento de parcerias". Este item trata da relacdo da instituicio com

instituicbes externas que possuam interesses em comum.
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Grau de importancia (médias e erros-padrao)

1 2 3 4 5
19. eficiéncia 4,60 HH
11.responsabilidade
social 4,44 s
3.culturadainovagéo 4,38 HH
15. legalidade 4,36 HH
2.aprendizado
organizacional 4,35 B
6. visdo de futuro 4,31 H
18. publicidade 4,26 HH
17. moralidade 4,25 HH
8.comprometimento com
as pessoas 4,24 i
16.impessoalidade 4,21 H
4.liderancae constancia
de propositos 4,18 il
12. controle social 4,18 HH
13. gestao participativa 4,16 HH
1. pensamento sistémico 4,14 HH
7.geracdo de valor 4,13 HH
14.agilidade 4,13 HH
9.foco no cidaddoena
sociedade 4,08 a
5. orientagdo por 404 .
processos e informagdes 0
10. desenvolvimentode
parcerias 4,03 T

Figura 3 — Grau de importancia (média e erro-padréo) na visédo dos Alunos
Fonte: Prépria

Na visdo dos Gestores, 0s itens que possuem 0 maior grau de importancia
sao a "Moralidade”, "Legalidade”, "Eficiéncia" e "Impessoalidade”, todos estes itens
com médias acima de 4,90, como pode-se observar na Figura 4. Estes quatro
primeiros itens de importancia para os Gestores sdo referentes aos principios
basicos da administracdo publica, configurando como de importancia maxima para a
gestédo. Estes itens caminham no sentido da gestdo pautada em um cédigo moral,

com decisdo tomadas dentro das legislacdo que rege o servico publico, com uma
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boa relacdo entre os gastos e a qualidade do servico e sem diferenciagédo de

pessoas na tomada de decisdo da institui¢ao.

Grau de importancia (médias e erros-padréo)

1 2 3 4 5
17.moralidade 5,00
15.legalidade 4,95 H
19. eficiéncia 4,95 ay
16.impessoalidade 4,91 |
6.visdo de futuro 4,8;3 —
18. publicidade 4,86 H
2 e -
9.f0cosr;téigigaagjo ena 473 ——
13. gestéo participativa 4,73 ——
4. Iide(;eemp(;rz;g;{]ossténcia 468 I
5. orientagéo por
processos e informacdes 4,68 =
8.com;;rsorrlneest;r;1:snto com 4,64 e
11.responsabilidade social 4,64 —
1. pensamento sistémico 4,59 ——
12.controle social 4,55 —t—
14. agilidade 4,55 —t—
3.cultura dainovagéo 4,50 =
7.geragéo de valor 4,50 —t—
10. des;g\r/g;\r/ii;nsento de 427 .

Figura 4 — Grau de importancia (média e erro-padrao) na visao dos Gestores
Fonte: Prépria

O item "Desenvolvimento de Parcerias" obteve a menor média de

importancia.Este resultado no qual aponta o item "Desenvolvimento de Parcerias"
como sendo de menor importancia para o na visdo dos Gestores foi 0 mesmo

encontrado no grau de importancia dos itens apontado pelos Alunos.
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Os Técnico-Administrativos por sua vez, conforme Figura 5, destacaram a
"Legalidade"”, "Cultura da Inovagao”, "Impessoalidade” como sendo o0s mais
importantes, com médias acima de 4,85.

Grau de importancia (médias e erros-padréo)

1 2 3 4 5
15.legalidade 4,89 HH
3.cultura dainovagéo 4,85 i
16.impessoalidade 4,85 =
2 e -
17.moralidade 4,81 Lo ol
6.visdo de futuro 4,78 B
18. publicidade 4,78 L
4. Iideéznpgrisg;?oiéncia 4,74 ——
11.responsabilidade social 4,74 =
13. gestdo participativa 4,74 =
proczszgir:?r?fi?rgg;;ées 4,67 I
8.comp;rsometimento com 467 e
pessoas
9. focosr;cc)igiéizggo ena 4,67 —
19. eficiéncia 4,65 =
7.geragéo de valor 4,63 =
1. pensamento sistémico 4,59 Lo
12.controle social 4,52 Lo
10. desgg\r/g;\r/ii;ento de a1 —
14.agilidade 4,30 =

Figura 5 — Grau de importancia (média e erro-padrao) na visdo dos Técnico-Administrativos
Fonte: Prépria
Além da "Legalidade" e da "Impessoalidade" que foram um dos itens de maior
importancia também para os Gestores, os Técnico-Administrativos citaram a "Cultura
da Inovacao" que trata da promocdo de um ambiente favoravel a criatividade, a

experimentacdo e a implementacdo de novas ideias, ou seja, esse grupo valoriza a
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uma participagdo propositiva e pro-ativa no desempenho de suas atribuigbes
administrativas.

As menores medias de importancia ficaram a cargo da "Agilidade" e do
"Desenvolvimento de Parcerias".Este ultimo item esteve presente também, como
sendo 0 menor importancia nos resultados de Alunos e Gestores. Ja a "Agilidade",
item que se remete a resposta rapida as mudancas e demandas da sociedade,
constou como sendo o0 de menor importancia para os Técnico-Administrativos.

Os resultados das pesquisas para os Docentes, no que se refere a
importancia dos itens, de acordo com a Figura 6, possibilitaram observar que,
segundo eles, os itens mais importantes sao a "Impessoalidade”, "Comprometimento
com as Pessoas", "Legalidade"”, "Publicidade" e Eficiéncia", todos estes itens com
médias acima de 4,88.E possivel destacar, na pesquisa de importancia com os
Docentes, a presenca de um item que remete a qualidade das relagcbes de trabalho,
a preocupacao com este item pode se relacionar com a suas atribuicdes cotidianas
de relacionamento com os alunos e a percepcao da importancia deste item no bem
estar das pessoas inseridas na instituicao.

Os itens "Desenvolvimento de Parcerias" e a "Agilidade" receberam as
menores médias de importancia. Resultado semelhante ao obtido na pesquisa com
0s Técnico-Administrativos.

O Item "Desenvolvimento de Parcerias" esteve presente nos quatro grupos
com sendo um dos itens de menor importancia dentre os itens listados. Oliveira
(2009) explica que este item se refere ao aprimoramento de atividades em conjunto
com outras organizacdes com objetivos especificos comuns com os da instituicdo de

ensino.
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Grau de importancia (médias e erros-padréo)

1 2 3 4 5
16.impessoalidade 4,95 H
8.comprometimento com
aspessoas e T
15.legalidade 4,89 T
18.publicidade 4,88 H
19.eficiéncia 4,88 Lol
2.aprendizado
organizacional 4.84 T
17.moralidade 4,82 Lo
3. cultura dainovagdo 4,77 A
4.lideranga e constancia
de propositos S T
9.foco no cidadédo e na
sociedade A T
11.responsabilidade social 4,75 B
7.geracao de valor 4,68 B
13. gestdo participativa 4,68 B
6.viséo de futuro 4,66 ——
1.pensamento sistémico 4,61 =
5. orientagao por
processos e informagoes e T
12. controle social 4,61 Lo )
10.desenvolvimento de
parcerias 4R s
14.agilidade 4,50 Lo

Figura 6 — Grau de importancia (média e erro-padréo) na visdo dos Docentes
Fonte: Prépria
Para Gestores, Técnico-Administrativos e Docentes os itens relacionados aos
principios da administragdo publica se destacam como sendo o0s itens mais
importantes. Ja os Alunos, destacaram os principios da "Eficiéncia" e da
"Legalidade” como os mais importantes, mas os itens "Responsabilidade Social" e

"Cultura da Inovacgéo" também figuraram como os mais importantes.

4.4.1.2 Grau de Satisfacao simples
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A Figura 7 permite perceber o grau de satisfagdo (média e desvio-padréo)
obtido através da avaliagdo dos alunos. As médias de satisfacdo dos Alunos néo
foram superiores a 4,00 e nem inferiores a 3,42, onde 0s itens que apresentaram o
maior grau de satisfacdo foram a "Legalidade”, "Aprendizado organizacional” e a

"Moralidade".Este resultado denota satisfagdo com cumprimento das normativas que

permeiam o servi¢co publico, com a forma como a instituicdo tem buscado novos

conhecimentos e o compartilhamento destes e também com a presenca da moral

associada a gestao.

Grau de satisfagdo (médias e erros-padréo)

1 2 3 4 5
15.legalidade 3,83 =
2.aprendizado
organizacional 377 R
17.moralidade 3,76 =
11.responsabilidade social 3,65 Lol
19. eficiéncia 3,64 Lo !
18. publicidade 3,62 L
8.comprometimento com
aspessoas el T
3.cultura dainovagéo 3,56 =
6.visdo de futuro 3,55 =
10.desenvolvimento de
parcerias Hiss T
1.pensamento sistémico 3,53 |
5. orientagao por 3,52 e

processos e informagdes

16.impessoalidade 3,51 =
7.geragéo de valor 3,48 L
4.lideranga e constancia
de propésitos 3,47 N
13.gestao participativa 3,47 =
14.agilidade 3,46 Lol
9.focono cidaddo e na
sociedade 3,43 e
12.controle social 3,42 ==

Figura 7 — Grau de satisfagdo (média e erro-padrao) na visao dos alunos
Fonte: Prépria
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Os itens "Controle Social" e "Foco no Cidadao e na Sociedade" foram os itens
que obtiveram a menor média de satisfacdo. Estes itens merecem atencdo pois,
envolvem a satisfacdo na relacdo da instituicdo com seu publico externo. Para
Wischral (2010) o cidadédo e a sociedade civil organizada exercem seu papel de
controle social ao participar ativamente da gestdo publica.O autor destaca ainda,
que este papel vai muito além do reclamar do que n&o esta bom.

Na Figura 8 é possivel observar os itens "Legalidade", "Moralidade”,
"Comprometimento com as pessoas”, "Impessoalidade” e "Responsabilidade Social"
todos com médias superiores a 4,00 no grau de satisfacdo, na visdo dos Gestores. A
presenca dos itens relacionados aos principios da administracdo publica, como
"Legalidade"”, "Moralidade" e "Impessoalidade" é interessante pois foram itens
apontados também como sendo itens de grande importancia para esse grupo, o que
d& um sentido de alinhamento na gestéo.

Grau de satisfagcdo (médias e erros-padrédo)

1 2 3 4 5
15.legalidade 4,41 +
17.moralidade 4,38 ’_’—‘
8.comprometimento com
aspessoas 4,05
16.impessoalidade 4,05 ’_’—‘
11.responsabilidade social 4,00 —t
4.lideranga e constancia
de propésitos 3,95 ’_’>4{
9.focono cidad&@o e na
sociedade 3,95 '—~>_‘
13.gestdo participativa 3,95 »—‘»44
18.publicidade 3,95 »—‘»—4
1.pensamento sistémico 3,86 +
6.visdo de futuro 3,77 »—’—1
2.aprendizado
organizacional 3,73
19. eficiéncia 3,60 »—’—4
5. orientagéo por
processos e informacdes 3,59
7.geragéo de valor 3,59 ’—’_‘
12.controle social 3,59 »—’—4
3.cultura dainovagéo 3,50 »—’—4
14. agilidade 3,41 ’_’—‘
10.desenvolvimento de
parcerias 318

Figura 8 — Grau de satisfacao (média e erro-padrao) na visao dos Gestores
Fonte: Prépria
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Os itens "Desenvolvimento de Parcerias" e "Agilidade" receberam as menores
meédias de satisfacdo. Estes dois itens constaram como sendo os de menor grau de
importancia para Técnico-Administrativos e Docentes e agora surgem também,
como sendo o de menor satisfagéo para os Gestores.

Para os Técnico-Administrativos, o item "Desenvolvimento de Parcerias"
também obteve o menor grau de satisfacdo frente aos itens pesquisados,
juntamente com a "Geracdo de Valor". Ja nos niveis mais altos de satisfacao
observou-se que quatro itens obtiveram médias acima de 4,00 os itens "Legalidade",
"Moralidade”, "Responsabilidade Social* e "Aprendizado organizacional’, segundo

exposto na Figura 9.
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Grau de satisfagdo (médias e erros-padréo)

1 2 3 4 5
15.legalidade 4,19 Lo
17.moralidade 4,15 '——‘

11.responsabilidade social 4,04 '——‘
2 o —
18.publicidade 3,96
3.cultura dainovagdo 3,89
9.focosr;cc)igi§:g§0 ena 3,89
16.impessoalidade 3,89
4. Iideée;npgrisg;trlos;éncia 3,78
19. eficiéncia 3,73
14.agilidade 3,70 1
6.visdo de futuro 3,67 o
8.comr;rsometimento com 367 .
pessoas
prociﬁzgzr:iar:;fi?rggi;ées 3,59 =
13. gestdo participativa 3,59 T
1. pensamento sistémico 3,56 _r
12.controle social 3,52 Lo )
7.geracéo de valor 3,48 L
10. desenvolv_imento de 3,33 —_
parcerias

Figura 9 — Grau de satisfacao (média e erro-padrdo) na visao dos Técnico-Administrativos
Fonte: Prépria.

Na avaliagdo dos Docentes, Figura 10, semelhantemente a dos Técnico-
Administrativos, quatro itens receberam médias e satisfacdo acima de 4,00, e
destes, trés se repetem: "Legalidade", "Responsabilidade Social", "Moralidade", o
outro item é a "Publicidade".Novamente a satisfacdo com itens relacionados os

principios da administracdo publica estiveram presentes como itens de grande

satisfacdo, o que reflete positivamente para a instituicao.
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Grau de satisfagdo (médias e erros-padréo)

1 2 3 4 5
15.legalidade 4,27 =
11.responsabilidade social 4,20 =
17.moralidade 4,08 =
18. publicidade 4,03 =
16.impessoalidade 3,98 Lo el
9.focosr;cc)igiéi:gjo ena 3,89 —
19. eficiéncia 3,81
13.gestdo participativa 3,79 =
8.com[;r;)metimento com 375 —
pessoas
3. cultura dainovagéo 3,70 L
4. Iideéznpgri;gst)iPossténcia 3.70 —
12.controle social 3,59 L
1. pensamento sistémico 3,52 =
Zapramiade -
6.visdo de futuro 3,52 =
proczlsc;gzrgiar?fi(mggﬁes S T
14.agilidade 3,43 Lo
7.geracéo de valor 3,27 =
10. desenvolv_imento de 3.27 —
parcerias

Figura 10 — Grau de satisfacao (média e erro-padrdo) na visdo dos Docentes
Fonte: Prépria

Outra semelhanca, se deu nas médias inferiores de satisfacdo onde constam
o0 "Desenvolvimento de parcerias” e a "Geragéo de valor".

O item “Legalidade” foi unanime em satisfacédo. A percepg¢ao da importancia e
a satisfacdo em relagdo aos principios da administracdo sado essenciais para uma
boa gestdo de uma instituicdo publica. Brasil (2014) corrobora essa afirmativa ao
assinalar que é fundamental que a alta direcéo, utilize métodos que promovam a
internalizacdo de valores e principios da administragdo publica. Brasil (2009a)
reforca ainda que, os principios advém da escolha da sociedade, onde determinam
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quais serdo as linhas orientadoras de sua conduta, quais séo os valores que estao
presentes em seu espirito social. Outros autores como Ferreira (2009), Oliveira
(2009) e Brasil (2009b), fazem referencia os principios da administracdo publica
vinculados a boa gestao de instituicdes publicas.

O método de Satisfacdo Simples aponta como itens a serem melhorados,
primeiramente o "Desenvolvimento de parcerias”, com baixa satisfacdo em trés dos
quatro grupos; a "Geracdo de Valor" como um dos itens de maior insatisfacdo em
dois grupos; além dos itens "Agilidade", "Controle Social" e "Foco no Cidadao e na

Sociedade".

4.4.2 Método de analise de Gap.

A analise de Gap possibilita identificar os itens onde ha uma diferenca entre a
importancia atribuida pelo entrevistado e a satisfacdo que se tem com aquele item
ou vice versa.

Na Figura 11 é possivel analisar o Gap relativo a entrevista realizada com o0s
Alunos, onde a "Eficiéncia”, a "Cultura da Inovacéo" e a "Responsabilidade Social",
tiveram 0s maiores gaps, ou seja, 0s alunos possuem um grau de satisfacao inferior
ao grau de importancia que foi dada a estes itens.Ou seja, a relacdo entre custo e
qualidade dos servicos, o estimulo a criatividade e compartilhamento de informacdes
e a adocéo de politicas relacionadas a cultura, esporte, meio ambiente, por exemplo,

na visao dos Alunos estdo a quem de sua importancia.



0,0

GAP
0,5

1,0

19. eficiéncia

3.cultura dainovacéo 0,82
11.responsabilidade social 0,80
12. controle social 0,76
6.visédo de futuro 0,76
4. Iide(;:r:)(;r::\):gsc?lnossténcia 0,71
16.impessoalidade 0,70
13. gestdo participativa 0,69

14.agilidade 0,67
7.geragaode valor 0,65
9.foco no cidadao e na
sociedade fs
18.publicidade 0,64
8.comprometimento com
aspessoas 0,63
1.pensamento sistémico 0,61
2.aprendizado
organizacional 0.58
15.legalidade 0,53
5.orientacéo por
processos e informacdes 0,53

17.moralidade

0,50

10.desenvolvimento de
parcerias

0,50
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Figura 11 — Diferenca entre importancia e satisfacao segundo os Alunos.
Fonte: Prépria
Apés a identificacdo dos graus de importancia e satisfagdo dada pelos
Gestores, os maiores gaps foram encontrados nos itens: "Eficiéncia", "Agilidade",
"Orientagdo por processos e Informagdes”, "Visédo de Futuro” e "Desenvolvimento de
Parcerias”, todos estes itens com gaps acima de 1,00, como pode ser visto na
Figura 12. Todos estes itens importantes, para os Gestores, e merecem atencdo. Os
itens "Comprometimento com as pessoas" e "Legalidade”, foram os itens que

tiveram o menor gap na visado dos Gestores.
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GAP
0,0 0,5 1,0 15

19. eficiéncia 1,35

14. agilidade 1,14

5. orientag&o por
processos e informacdes

6.viséo de futuro 1,09

10.desenvolvimento de
parcerias

2.aprendizado
organizacional

3.cultura dainovagéo 1,00

12. controle social 0,95

18.publicidade 0,91

7.geragaode valor 0,91

16.impessoalidade 0,86

9.foco no cidadao e na

sociedade W

13.gestdo participativa 0,77

1. pensamento sistémico 0,73

4.lideranca e constancia
de propésitos

11.responsabilidade social 0,64

17.moralidade 0,62

8.comprometimento com

aspessoas 0,59

15.legalidade 0,55

Figura 12 — Diferenca entre importancia e satisfacao segundo os Gestores.
Fonte: Prépria
Para os Técnico-Administrativos, os maiores gaps estiveram atrelados aos
itens "Geracao de Valor", "Gestéo participativa” e "Visado de Futuro". Dessa forma,
segundo os Técnico-Administrativos, a instituicdo deve ficar atenta, por exemplo, ao
alcance de resultados conscientes, ao monitoramento a satisfacdo de todas as
partes interessadas, ao incentivo a participacdo das pessoas e a gestao estratégica.
Ositens cuja satisfacdo chegou mais proxima as expectativas dos Teécnico-
administrativos foram "Agilidade"”, "Moralidade", "Responsabilidade Social® e

"Legalidade". Conforme exposto na Figura 13.
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GAP
0,0 0,5 1,0 15

7.geragaode valor 1,15

13. gestao participativa 1,15

6.vis&o de futuro 1,11

5.orientagao por
processos e informacdes

10.desenvolvimento de
parcerias

1.pensamento sistémico 1,04

8.comprometimento com
aspessoas

12. controle social 1,00

3.cultura dainovacéo 0,96

16.impessoalidade 0,96

4.lideranga e constancia
de propositos

0,96

19. eficiéncia 0,93

18.publicidade 0,82

2.aprendizado

organizacional 0,81

9.foco no cidaddo e na
sociedade

0,78

15.legalidade 0,70

11.responsabilidade social 0,70

17.moralidade 0,66

14.agilidade 0,59

Figura 13 — Diferenca entre importancia e satisfacdo segundo os Técnico-Administrativos.
Fonte: Prépria

Para os Docentes, a "Responsabilidade social”, "Legalidade™” e "Moralidade"
também estiveram presentes como itens que mais se aproximaram das expectativas,
como pode-se observar na Figura 14.Semelhantemente aos resultados obtidos pelos
Técnico-Administrativos. Na pesquisa em ambos 0s grupos € possivel observar a
proximidade entre importancia e satisfacdo no que diz respeito ao individuo e ao
meio ambiente, ao cumprimento da legislacdo e a moralidade.

A "Geracédo de Valor" registrou o maior gap, seguido dos itens “Aprendizado

organizacional” e “Desenvolvimento de parcerias”.



7.geracéaode valor

2.aprendizado

organizacional

10.desenvolvimento de
parcerias

5.orientacéo por
processos e informagdes

6.vis&o de futuro

8.comprometimento com
aspessoas

1.pensamento sistémico

19. eficiéncia

14.agilidade

3.cultura dainovacéo

4.lideranga e constancia
de propésitos

12.controle social

16.impessoalidade

13.gestéo participativa

9.foco no cidaddo e na
sociedade

18.publicidade

17.moralidade

15.legalidade

11.responsabilidade social

GAP
0,5

1,0

15

1,41

1,32

1,07

1,07

1,05

1,02

0,98

0,86

0,86

0,74

0,62

0,55

Figura 14 — Diferenca entre importancia e satisfacdo segundo os Docentes.
Fonte: Prépria

No Método de anélise de Gap alguns itens podem ser destacados como
passiveis de melhoria.O item “Eficiéncia” foi ponto comum com maior gap para
Alunos e Gestores. Jaa“Geragdao de valor” foi o ponto comum para Técnico-
administrativos e Docentes. E necessaria atencdo nestes pontos, dada a relag&o
entre sua importancia e satisfacdo observadas. A geragcédo de valor, por exemplo,
como explica FNQ (2015), se ocupa do alcance de resultados econémicos, sociais e
ambientais, de forma consciente, manifestando atencdo com a satisfacado de todas
as partes interessadas e o aprimorando da qualidade das relagcdes. Autores como
FNQ (2014a) e FNQ (2014b) trazem discussdes nessa mesma linha.
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4.4.3 Método da Abordagem multiplicativa

O Método da Abordagem Multiplicativa ou Insatisfacdo ponderada, tem como
base o0 grau de insatisfacdo dos entrevistados, obtido através da média do item
pesquisado diminuido da pontuagdo maxima da pesquisa, ou seja a Insatisfacdo
ponderada € o produto da insatisfacdo do cliente e a importancia que ele atribui a
cada item.

A insatisfacdo ponderada para os Alunos, esta expressa da Figura 15, onde é
possivel observar que a "Eficiéncia", o "Controle Social" e a "Cultura da Inovagao"
apresentam 0s maiores valores de Insatisfacdo ponderada e a "Legalidade" e
"Moralidade" estdo entre os menores valores.

Insatisfagdo ponderada

0 5 10 15 20
19. eficiéncia 10,84 ‘
12. controle social 10,78 ‘
3.cultura dainovagéo 10,70 ‘
4.Iide(;2np(;r;a)sé:;lnos;éncia 10,57 ‘
6.viséo de futuro 10,55 ‘
13. gestdo participativa 10,52 ‘
14. agilidade 10,49 ‘
16.impessoalidade 10,49 ‘
9Afocosgtgi(e:i[(11:[(jijo ena ] 10,48 ‘
11.responsabilidade social 10,46 ‘
7.geragao de valor 1(;,42 ‘
1. pensamento sistémico 10,21 ‘
18. publicidade 10,15 ‘
8.c0m2r5031e2t5ir;1:5n10 com ] 10,13 ‘
L |
lO.des;g\r/gel\r/ii;nsento de ] 9,04
2 apradiade |
17.moralidade 9,55 ‘
15.legalidade 9,47 ‘

Figura 15 — Insatisfacdo Ponderada - Alunos
Fonte: Prépria
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A insatisfagdo acumulada, na visdo dos Alunos, indicou a necessidade da
instituicdo estimular a sociedade a exercer ativamente o seu papel de guardia de
seus direitos e sua participagcdo nas acdes de gestdo e estimular também a
criatividade e implementacdo de novas ideias. A0 mesmo tempo se mostra por
insatisfeita com a moral e a forma legal como a instituicdo conduz a instituig&o.

J& na visdo dos Gestores, ilustrada na Figura 16, a "Eficiéncia" aparece,
semelhantemente, ao resultado encontrado com os Alunos, com um dos maiores
valores de insatisfacdo ponderada, o "Desenvolvimento de Parcerias" e a "Agilidade”
também se destacam. Estes itens por sua vez, possibilitam visualizar a insatisfacédo
dos Gestores quanto a parcerias com instituicbes externas com interesses em

comum e resposta rapida as mudancas e demandas da sociedade.

Insatisfagcdo ponderada

0 5 10 15 20
L
10.desenvolvimento de
parcerias zjos ‘
19. eficiéncia 11,89 ‘
14.agilidade 11,78 ‘
5.orientagéo por
processos e informacgdes 11,28 ‘
3.cultura dainovagédo 11,25 ‘
12. controle social 10,95 ‘
7.geracdo de valor 10,84 ‘
6.visdo de futuro 10,83 ‘
2.aprendizado
organizacional Ao 5 ‘
18. publicidade 9,96
1.pensamento sistémico 9,81 ‘
9.focono cidadéo e na
sociedade e ‘
13.gestdo participativa 9,67 ‘
16.impessoalidade 9,60 ‘
4.lideranga e constancia
de propésitos S ‘
11.responsabilidade social 9,27 ‘
8.comprometimento com
aspessoas e ‘
17.moralidade 8,10 ‘
15.legalidade 7,88 ‘

Figura 16 — Insatisfacdo Ponderada - Gestores
Fonte: Prépria
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Outro resultado semelhante, aos Alunos foi nos itens com menor grau de
insatisfacdo ponderada, onde os resultados dos itens "Moralidade" e a "Legalidade”,
também foram os menores.

Para os Técnico-Administrativos, a insatisfacdo ponderada com os itens
"Moralidade" e a "Legalidade”, também foram os menores valores registrados. J& os
maiores valores de insatisfacdo ficaram por conta do "Desenvolvimento de

Parcerias" e "Geracéao de Valor", conforme pode ser observado na Figura 17.

Insatisfagcdo ponderada

0 5 10 15 20
lO.des;g\r/:el\r/iier\r;ento de 11,75 ‘
7.geragdo de valor 11,66
13. gestdo participativa 11,41 ‘
5.orientagéo por 11,23 ‘

processos e informagdes

1. pensamento sistémico 11,23 ‘

12. controle social 11,21 ‘
6.visdo de futuro 11,15 ‘
8.com[;|:r?'|ee51::snto com 10,89 ‘
19. eficiéncia 10,58 ‘
4.lideranca e constancia 1(‘)'53 ‘

de propdsitos

3.cultura dainovagédo 10,24 ‘
16.impessoalidade 1(';,24 ‘
14.agilidade 9,87 ‘
|
18. publicidade 9,74 ‘
2 ependentc |
11.responsabilidade social 9,31 ‘
17.moralidade 8,89 ‘
15.legalidade 8,87‘

Figura 17 — Insatisfacdo Ponderada - Técnico-Administrativos
Fonte: Prépria

Os resultados da pesquisa de insatisfacdo ponderada com os Docentes,
conforme disposto na Figura 18, mostrou os maiores valores de insatisfacao

ponderada para os itens "Geracao de Valor" e "Desenvolvimento de Parcerias".
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Insatisfagdo ponderada

0 5 10 15 20
7.geragao de valor 12,77 ‘
10.desenvolvimento de
parcerias 12,33 ‘
2.aprendizado
organizacional 11,99 ‘
5. orientagéo por 11,74 ‘

processos e informacgdes

14.agilidade 11,57 ‘
6.visdo de futuro 11,54
1.pensamento sisttmico 11,43 ‘
12.controle social 11,11 ‘
s.comp;r:;weestsir;w:smo com 10,99
3.cultura dainovacao 10,96 ‘
4.lideranca e constancia ]:0’90 ‘

de propésitos

19. eficiéncia 10,70 ‘
13. gestdo participativa 10,37
9.focosr;céizi§:§e§0ena 10,04 ‘
16.impessoalidade 10,03
18. publicidade 9,;3
17.moralidade 9,27 ‘
11.responsabilidade social 8,53‘ ‘
15.legalidade 8,46

Figura 18 — Insatisfacdo Ponderada - Docentes
Fonte: Prépria

J& os menores valores para os itens "Moralidade", "Responsabilidade Social"
e "Legalidade".

No analise do Método de Insatisfacdo Ponderada, onde o "Desenvolvimento
de Parcerias" e a "Geragcdo de Valor" foram os itens com maior pontuagdo de
insatisfacdo ponderada tanto para Técnico-Administrativos, quanto para Docentes.
Os Gestores também consideraram o "Desenvolvimento de parcerias" juntamente
com a "Eficiéncia” como itens de grande insatisfacdo. Os Alunos, a0 mesmo tempo
destacaram a "Eficiéncia” além do "Controle Social" como itens de insatisfagao.

Assim, neste método os destaques de melhoria vao para os itens "Desenvolvimento

de Parcerias", "Geracgao de Valor" e "Eficiéncia”.
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O Desenvolvimento de parcerias, por exemplo, precisa ser considerado pela
instituicdo, pois aborda o desenvolvimento de atividades conjuntamente com outras
organizacdes com objetivos especificos comuns, formando parcerias com
instituicbes externas para troca de experiéncias e ajuda mutua, logo, a instituicao
publica precisa dialogar com a sociedade e se inserir em seu contexto Wischral,
(2010), de forma semelhante aponta Brasil (2015). O controle social, por sua vez
tem a sua importancia destacada por Ferreira (2009), onde segundo o autor o
controle social é requisito essencial para a administracao publica contemporanea em
regimes democraticos, pois envolve estimulos para a sociedade exercer ativamente
0 seu papel de guardia de seus direitos e sua participacao nas acdes de gestao e a
transparéncia das acdes. O controle social também é citado nos trabalhos de Brasil
(2014) e FNQ (2016).

4.4.4 Método Importancia versus Satisfacao

A andlise de Importancia versus Satisfacdo, apresenta a relacao entre ambos.
O método consiste em se plotar as médias de importancia no eixo das abscissas de
e as médias da satisfacdo no eixo das ordenadas de um grafico.

Com base nos dados obtidos na Figura 19, na visdo dos Alunos, todos 0s
itens ndo apresentam nenhum problema e devem ser mantidos como estéo. Os itens
"Desenvolvimento de Parcerias" e "Orientacdo por Processos" foram os itens que se
posicionaram do lado esquerdo, mais préximos do quadrante "excedente". JA os
itens "Controle Social" e "Foco no Cidadédo e na Sociedade" se posicionaram mais

préximos ao quadrante "melhorar".



EXCEDENTH -MANTE '
Desenvolvimento de Parcerias F3
*
- * Ll
Orientagéo por Processose "% :." A
° Informacdes * N
‘8‘ Foco no Cidadéo e na Sociedade Controle Social
% 3
w
=
3
(]
ATENCAQ MELHORAR|
1

3
Importancia

Figural9 — Importancia versus Satisfagdo - Alunos

Fonte: Prépria
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No resultado do método de importancia versus satisfacdo para os Docentes,

Figura 20, como ocorreu com o0s Alunos, todos os 19 itens se posicionaram no

quadrante "manter"”, apenas um pouco mais proximos ao canto direito do quadrante

em comparagdo com Alunos. O item "Desenvolvimento de Parcerias”, foi o item que

se posicionou, em relacdo aos demais, como mais préximo aos quadrantes

"excedente" e "melhorar". Os itens "Moralidade" e "Legalidade" se posicionaram no

canto superior direito do quadrante, ficando assim, mais dispersos dos demais.

EXCEDENTE MANTER
Legalidade
+
Moralidade — |
‘00 o‘
-
. *
* o +
A
l% Desenvolvimento de Parcerias o .
% 3
S
(]
ATENCAO MELHORAR
1

3

Importancia

5

Figura 20 — Importancia versus Satisfacdo - Gestores

Fonte: Prépria
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Como ocorrido com as andlises da importancia versus satisfacdo no grupos
anteriores, todos os itens se localizaram no quadrante "manter”, devendo assim ser
mantidos como estdo, na visdo dos Teécnico-Administrativos, conforme pdde ser
observado na Figura 21. O item "Agilidade" se posicionou mais préximo ao
quadrante "excedente" e o item mais proximo ao quadrante "melhorar" foi o item
"Desenvolvimento de parcerias".

5

EXCEDENTE MANTER
.t
‘.
Agilidade\ :. *
* E RN
Desenvolvimento de Parcerias\ LA
o L4
w3
)
% 3
S
(]
ATENCAO MELHORAR
1
1 3 5
Importancia

Figura 21 — Importancia versus Satisfagdo - Técnico-Administrativos
Fonte: Prépria

De forma parecida com os Alunos, Gestores e Técnico-Administrativos a
analise da importancia versus satisfacdo para os Docentes, conforme exposto na
Figura 22, mostrou que todos os itens se localizaram no quadrante "manter".
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Figura 22 — Importancia versus Satisfacdo - Docentes
Fonte: Prépria

Os itens "Agilidade"” e "Desenvolvimento de parcerias” se posicionaram mais
proximo ao quadrante "excedente" e os itens "Desenvolvimento de parcerias" e
"Geragdao de Valor" se posicionaram mais perto do quadrante "melhoria”.

A andlise do Método de Importancia versus Satisfacdo apontou que os itens
devem ser mantidos sem a necessidade de alteracdo. Este € um resultado positivo
para a instituicdo, pois manifesta equilibrio nas a¢fes da gestao.

O item "Desenvolvimento de parcerias" se posicionou proximo ao quadrante

"melhorar" no resultado dos Gestores, Técnico-Administrativos e Docentes.

4.5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados possibilitaram verificar que o "Desenvolvimento de parcerias”
foi um item esteve presente com baixo grau de importancia na avaliacdo de todos os
agentes envolvidos na pesquisa, sendo que na avaliagdo dos Alunos e Gestores foi
o item que recebeu menor avaliagdo de importancia. A "Agilidade foi também, um
item que tanto para Docentes quanto Técnico-Administrativos, recebeu a menor
média de importancia. Dentre os itens tidos como mais importantes, 0s principios da
administracdo publica se destacaram na andlise de Docentes, Técnico-
administrativos e Gestores, dos cinco itens mais importantes em cada um dos
grupos entrevistados, pelo menos trés foram alguns desses principios. Além destes,
na pesquisa para os alunos destacou-se a "Responsabilidade Social", na pesquisa
com os Tecnico-Administrativos a "Cultura da Inovacéo” e na visdo dos professores
o destaque foi 0 "Comprometimento com pessoas”.

A “Legalidade” foi o item unanime na avaliagdo da satisfacdo por parte, de
todos os quatro grupos de entrevistados, com relacdo a gestdo da instituicdo. Dos
trés itens com menor grau de satisfacdo, em cada um dos grupos de entrevistados,
constam os itens "Agilidade”, "Desenvolvimento de Parcerias", "Controle Social" e
"Geragéao de Valor" em pelo menos dois dos quatro grupos.

A analise de Gap permite observar que dada a importancia dos itens e a
satisfacdo identificada, os seguintes itens devem ser separados para a melhoria: A
"Eficiéncia”, que figurou com maior gap segundo Alunos e Gestores e a "Geragao de

valor" que foi o maior gap para Técnico-Administrativos e Docentes, varios outros
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itens apresentaram um grande gap em cada um dos grupos entrevistados, mas
estes apresentaram semelhancas entre si. Itens ligados aos principios da
administracdo publica de modo geral, apresentaram gaps pequenos, ou seja, bem
proximos das expectativas dos entrevistados.

No que se refere a insatisfacdo ponderada, em todos os quatro grupos
analisados os menores valores ficaram por conta dos itens "Moralidade" e
"Legalidade". Ja os maiores valores de insatisfacdo Ponderada foram, na visdo dos
Alunos, o "Controle Social" e a "Eficiéncia, este ultimo foi também um item de grande
insatisfagéo para os Gestores, justamente com o "Desenvolvimento de Parcerias". O
"Desenvolvimento de Parcerias" e a "Geracdo de Valor", foram os item com maior
pontuacdo de insatisfacdo ponderada tanto para Técnico-Administrativos, quanto
para Docentes.

A andlise da importancia versus satisfacdo apontou que os itens devem ser
mantidos sem a necessidade de alteracao.

Os itens de maior insatisfacdo foram semelhantes nos métodos estudados.
No método de Satisfacdo Simples o "Desenvolvimento de Parcerias"”, "Geracao de
Valor" se destacaram na insatisfacdo. Na andlise de gap a "Geracédo de Valor" e a
"Eficiéncia”. Na Insatisfacdo Ponderada a maior insatisfacdo foi para os itens
"Desenvolvimento de Parcerias", "Geracao de Valor" e "Eficiéncia”. E na Importancia
versus Satisfacdo o "Desenvolvimento de Parcerias". Dessa forma, os principais item
para atencdo sao: "Desenvolvimento de Parcerias”, "Geracéo de Valor", "Eficiéncia”.

Os resultados mostraram diversas semelhancas entre a visdo de Alunos e
Gestores, Teécnico-Administrativos e Docentes. A aplicacdo do questionario de
satisfacdo e importancia, a partir dos principios e fundamentos do GESPUBLICA, se
mostrou interessante para comparar a visdo dos diferentes grupos que compdem a
comunidade interna escolar. Aléem de fazer apontamentos para auxiliar a instituicao a
direcionar esforcos em seu planejamento estratégico.

Segundo, Oliveira (2009) o GESPUBLICA busca promover a construgdo de
organizacgfes publicas de alto desempenho e elevar a satisfacdo do cidaddo com a
administracdo publica. O que mostra alinhamento com o que preconiza o referencial
de exceléncia preconizado pelo programa, uma vez que a pratica de seus principios
e fundamentos estdo presentes na instituicdo de forma satisfatéria na visdo de

Alunos, Gestores, Técnico-Administrativos e Docentes.
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UNIVERSIDADE

:IQ

EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA

@% CANDIDO MENDES §§ "z

INSTITUTO UNIVERSITARIO CANDIDO MENDES-CAMPOS Data:

N° Quest.:

(A) (P) (T) (G)

Como o(a) senhor(a) avalia a importancia e satisfacdo dos seguintes itens em relacdo a Gestao de

Instituicdes Publicas de Educacao?

Dimensao/ ltens

Grau de importéancia

Grau de satisfagcédo

1- muito baixa

2- baixa
3- média
4- alta
5- muito alta

- n&o sei

N

1- muito
insatisfeito

2- insatisfeito
3- nem satisfeito
nem insatisfeito

4- satisfeito
5- muito satisfeito

- ndo sei

N

Fundamentos da Exceléncia Gerencial

1. PENSAMENTO SISTEMICO - Enxergar a
organizagdo como um todo e perceber a
interdependéncia entre os elementos que
compdem a organizacdo na dimensao
interna e na dimenséo externa.

2. APRENDIZADO ORGANIZACIONAL -
Buscar novos conhecimentos, individuais e
coletivos, estimular o compartilhamento de
informacdes e experiéncias. Preservar o
conhecimento da instituicdo e de seus
processos internos.

3. CULTURA DA INOVACAO - Promover um
ambiente favoravel a criatividade, a
experimentacédo e & implementac¢édo de novas
ideias. Estimular a busca espontanea de
novas formas de enfrentar problemas e gerar
diferencial para a organizacao.

4. LIDERANCA E CONSTANCIA DE
PROPOSITOS - Motivar e inspirar pessoas.
Compartilhar desafios e resultados com
todas as pessoas; constancia na busca por
atingir os objetivos estabelecidos. Prestar
contas dos acontecimentos.

5. ORIENTACAO POR PROCESSOS E
INFORMACOES - Compreender os
processos como um conjunto de atividades
interrelacionadas ou interativas; tomar
decisdes alicercadas em informacgdes
disponiveis, para que se alcance o maximo
de qualidade ao seu processo decisorio.

6. VISAO DE FUTURO - Gerenciar
direcionado por uma estratégia. Ter como
referéncia no processo decisorio o estado
futuro desejado para a instituicdo. Observar
eventos externos que afetam a organizacao
e gerenciar seu impacto na sociedade.
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7. GERACAO DE VALOR - Alcancar
resultados conscientes; monitorar a
satisfacdo de todas as partes interessadas; 1 /2|34 |5|N|1|2[3|4]5]|N
aprimorar relacdes de qualidade e assegurar
0 desenvolvimento da organizagéo.

8. COMPROMETIMENTO COM AS
PESSOAS - Buscar a melhoria na qualidade
das relag@es de trabalho; reconhecerdobom | 1 | 2 | 3 | 4 |5 | N| 1|2 |3 |4]5]|N
desempenho; dar autonomia para atingir
metas e alcancar resultados.

9. FOCO NO CIDADAO E NA SOCIEDADE -
Gerenciar com vistas ao atendimento das
necessidades dos cidadaos e da sociedade.
Atender com qualidade e presteza as suas
necessidades e demandas, de forma regular
e continua.

10. DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS -
Gerenciar valendo-se da formacéo de
parcerias com instituicdes externas para
troca de experiéncias e ajuda mutua.

11. RESPONSABILIDADE SOCIAL -
Respeitar o individuo; adotar politicas ndo
discriminatorias e de prote¢cédo das minorias,
da biodiversidade e dos ecossistemas
naturais. Promover a cultura, o esporte e o
lazer.

12. CONTROLE SOCIAL - Estimular a
sociedade a exercer ativamente o seu papel
de guardia de seus direitos e sua
participacdo nas a¢bes de gestao.
Transparéncia e participacdo social. Divulgar
suas acoes.

13. GESTAO PARTICIPATIVA - Buscar a
participacéo das pessoas; reconhecendo o
potencial e a capacidade de cada um. 112 |3 |4|5|N|1|2[3|4]5]|N
Compartilhar informacées e ter confianca
para delegar.

14. AGILIDADE - Responder rapidamente as
mudancas e demandas da sociedade por 112 |3|4|5|N|1|2|3|4|5]|N
servigos e politicas publicas.

Principios da Administracdo Publica

15. LEGALIDADE - Tomar decisoes e
realizar acbes em conformidade com a lei.

16. IMPESSOALIDADE - N&o fazer acepcao
de pessoas nas decisbes gerenciais.

17. MORALIDADE - Pautar a gestdo publica
por um cédigo moral.

18. PUBLICIDADE - Ser transparente, dar
publicidade aos fatos e aos dados.
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19. EFICIENCIA - Fazer o que precisa ser

feito com o maximo de qualidade ao menor 112 |3 |4|5]|N

custo possivel.

Género:
(1) masculino
(2) feminino

Estado Civil:
(1) solteiro
(2) casado
(3) outro

Faixa etéria:

(1) Menos do que 15 anos

(2) 15a 19 anos
(3) 20 a 24 anos
(4) 25 a 29 anos
(5) 30 a 39 anos
(6) 40 a 49 anos
(7) 50 a 59 anos
(8) 60 a 69 anos
(9) 70 a 79 anos

(10) 80 anos ou mais

Faixa de Renda Familiar
(salarios-minimos):
(1) Ate 1

(2) Maisde 1a 2
(3)Maisde2a3
(4) Maisde 3a5
(5) Maisde 5a 10
(6) Mais de 10 a 15
(7) Mais de 15 a 20
(8) Mais de 20 a 30
(9) Mais de 30

Escolaridade:

(1) Ens. Fund. Inc.

(2) Ens. Fund. Compl.
(3) Ens. Médio Inc.

(4) Ens. Médio Compl.
(5) Ens. Sup. Inc.

(6) Ens. Sup. Compl.

| Dia da semana: | (1) Domingo | (2) 22

[ (3) 3 | (4) 42 | (5) 52

[ (6) 62 | (7) Sabado

[ Turno:

| (1) Manha

| (2) Tarde

| (3) Noite
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