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RESUMO

A busca por melhores niveis de qualidade no ensino vem crescendo
constantemente, sendo obrigacdo das Instituicbes de Ensino que desejam avaliar a
qualidade dos servigos prestados e a melhoria dos processos de realizacdo dos
cursos, atendendo as necessidades dos seus clientes internos e externos. Visando
elevar o nivel da qualidade, este trabalho tem por objetivo apresentar uma proposta
de utilizacdo dos requisitos minimos na avaliagdo dos processos de realizagao dos
cursos. Para tanto foi realizada uma analise através de formularios em uma unidade
Centro Vocacional Tecnolégico de Maracanau pertencente a rede do Instituto
CENTEC que atuam nesta atividade no interior do Estado do Ceara. Foi analisada a
satisfacdo dos clientes internos com as condi¢des de ensino relativas a infra-
estrutura do ambiente educacional na realizagdo dos cursos, verificou-se as
condigbes de ensino oferecidas aos clientes externos relativos ao corpo docente,
metodologias e a organizagcdo didatica — pedagogica ao término dos cursos e
identificou os elementos que interferem diretamente na qualidade dos servigos
prestados na realizagao do curso profissionalizante. Como resultado final apresenta-
se formularios que podem servir de referéncia para outras Instituicdes de Ensino, na
melhoria dos servigcos prestados aos seus clientes.

Palavras-chave: Educacao Profissional. Qualidade em Servigos. Satisfacdo dos
Clientes.



ABCTRACT

The search for better quality levels in the teaching is constantly growing, being
obligation of the Institutions of Teaching that want to evaluate the quality of the
rendered services and the improvement of the processes of accomplishment of the
courses, assisting their internal and external customers' needs. Seeking to elevate
the level of the quality, this work has for objective to present a proposal of use of the
minimum requirements in the evaluation of the processes of accomplishment of the
courses. For so much it was made an analysis through forms in an unit Technological
Vocational Center of Maracanau belonging to Institute CENTEC’s chain that act in
this activity in the country towns of the State of Ceara. The internal customers'
satisfaction was analyzed with the teaching conditions relating to the infrastructure of
the education atmosphere in the accomplishment of the courses, it was verified the
teaching conditions offered to the external customers relating to the faculty,
methodologies and the didactic-pedagogical organization at the end of the courses
and it identified the elements that interfere directly in the quality of the services
rendered in the accomplishment of the vocational course. As final result comes forms
that can serve as reference for other Institutions of Teaching, in the improvement of
the services rendered their customers.

Word-key: Professional education. Quality in Services. Satisfaction of the
Customers.
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CAPITULO 1 - INTRODUGAO

1.1 Consideragdoes sobre o tema e definicao do problema da pesquisa

As ofertas de servigcos evoluem, se mesclam, ampliam sua diversidade e
principalmente buscam atrair o cliente que demandam servigos de qualidade e que
atendam suas necessidades. Além disso, as instituicdes de ensino que nao tiverem
o foco na melhoria da qualidade dos servigos prestados estdo direcionadas a nao
permanecerem no mercado. Neste contexto, as instituicdes de ensino precisam estar
atentas a necessidade do mercado de trabalho para atenderem suas expectativas.

Segundo Paladini (2004), muitas empresas nao sobrevivem exatamente, pois
nao se diferenciam, investem pouco em qualidade de produtos e servicos aos
clientes. E ha um senso comum de que, para sobreviver, a empresa precisa garantir
que seus produtos e servigos sejam comprados, diferenciando-se dos seus
concorrentes, isto €, qualidade.

A qualidade em servicos faz sentido para todas as instituicdes, ndo somente
em termos de competitividade, como também financeiramente. Um dos principais
meios para diferenciar uma empresa de servigcos € oferecer qualidade superior a de
seus concorrentes. Assim, €& necessario atingir e superar as expectativas de
qualidade de servigos que os clientes desejam.

Nesta visdo empresarial, estas instituicdbes, como prestadoras de servigcos
devem se adequar ao mercado. As empresas devem desenvolver a capacidade de
dominar as inovagbes tecnologicas, e com o dominio destas tecnologias
desenvolverem novas vias de comunicagao entre elas e seus clientes. Estes estao
envolvidos diretamente nas decisbes estratégicas dos negdécios das empresas e
estdo cada vez mais focalizados no mercado em mutacgao.

Estas decisdes ajudam os clientes e funcionarios no provimento dos servigos,
no desenvolvimento de tecnologias que auxiliam no provimento de servigos e
autonomia para desenvolver solu¢des personalizadas. Com isto surgem empresas
de servigos e do imperativo de servi¢o, no qual os aspectos intangiveis dos produtos

estdo se tornando caracteristicas fundamentais que os diferenciam no mercado.
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Conforme Kotler (1998), muitas empresas visam a alta satisfacdo, pois os
consumidores que estiverem apenas satisfeitos estardao dispostos a mudar quando
surgir uma melhor oferta. Os plenamente satisfeitos estdo menos dispostos a mudar.
A alta satisfagdo ou o encanto cria afinidade emocional com a marca, nédo apenas
preferéncia racional. O resultado final é a alta lealdade do consumidor. Atualmente,
o Instituto CENTEC adota aplicagao de questionarios ao término do curso como
forma de avaliar a satisfagcado dos clientes em relagao ao curso e ao professor.

De acordo com Puri (1994), a qualidade do servigo implica em aprimorar os
processos internos e externos que conduzem ao fornecimento de servigos que
satisfagam as necessidades e exigéncias do consumidor. No caso das Instituicoes
de Ensino, o cliente externo (aluno) e os clientes internos (coordenadores e
professores) séo o foco do processo. A qualidade de um servigo é definida por suas
caracteristicas como: demanda; imagem; suas perspectivas e percepcdes acerca da
qualidade; o modo que o servigco € prestado; o resultado final do servico; e a
extensao de sua satisfacio.

Atualmente, a busca por melhores niveis para uma educacio satisfatoria cria
uma conscientizagdo das necessidades do cliente e melhora, significativamente, a
qualidade dos servigcos ao atendé-las. Dentro do grande contexto da educacéo, esta
inserida a educacgao tecnoldgica, ou seja, uma prestagao de servigo ao cliente como
qualquer outra atividade, esses clientes expressam satisfacdes e insatisfacbes em
relagao aos préstimos recebidos.

As mudancgas processadas no mercado atual estdo exigindo competéncia,
capacidades de aprendizado e atualizagdo tecnoldgica das empresas e dos
trabalhadores para responder as inovagdes tecnologicas demandantes a cada dia.
Surge, assim, nos dias de hoje, um novo conceito de qualificagdo profissional
incluindo ampla formacéo geral e solida base tecnoldgica, exigindo um profissional
com autonomia, responsabilidade e capacidade técnica. O novo perfil de
qualificacéo valoriza a participacao, iniciativa, o raciocinio e o discernimento.

Segundo o Ministério da Educagao (BRASIL, 2006), a formagéao profissional,
desde as suas origens, sempre foi reservada as classes menos favorecidas,
estabelecendo uma nitida distingcdo entre aqueles que detém o saber e os que
executam as tarefas.

Na década de 70, a formacao profissional limitava-se ao treinamento para a

produgdo em série e padronizada, havendo incorporagdo maci¢ca de operarios sem
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qualificacdo. Observava-se que uma minoria de trabalhadores precisava contar com
competéncias em niveis de maior complexidade, devido a rigida separagao entre o
planejamento e a execugao.

Na década de 80, as novas formas de organizagao e de gestdo modificaram-
se estruturalmente, o mundo do trabalho passou a requerer uma base sodlida da
educacao geral para todos os trabalhadores; educacao profissional para os nao
qualificados; qualificacdo profissional técnica e educacdo continuada para
atualizacao, aperfeicoamento, especializagao e requalificagao.

Atualmente, o dominio do conhecimento e a velocidade na sua aquisi¢ao sao
hoje um novo paradigma para a educacgao, tornando-a mais abrangente, permitido
ao trabalhador, conhecer novos processos produtivos, e inserir-se de diversos
modos no mercado tdo competitivo.

As Instituicbes de Ensino atuantes na area de qualificagdo profissional
adotam a Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo, Lei n°. 9.394/96, atual LDB, dispde
que “a educacdo profissional, integrada as diferentes formas de educagéo, ao
trabalho, a ciéncia e a tecnologia, conduz ao permanente desenvolvimento de
aptidbes para a vida produtiva”. A LDB e o Decreto Federal n° 2.208/97
estabeleceram uma organizacao curricular para a educacgao profissional de nivel
técnico, de forma independente e articulada ao ensino meédio, associando a
formacéo técnica a uma sélida base neste ultimo.

Conforme o Ministério da Educacao (BRASIL, 2006), o cidadado que procura a
oportunidade de se qualificar por meio de um curso técnico esta, na realidade, em
busca do conhecimento para lhe proporcionar uma vida produtiva, de forma
profissional, atendendo as necessidades demandadas pelo mercado em constante
mutacao devido as inovagdes tecnoldgicas.

Com o novo Decreto n° 5.154/04, estabelecendo e regulamentando as
diretrizes e bases da educacdo nacional, a educagao profissional passou a ser
desenvolvida por meio dos seguintes cursos e programas:

— Formacao inicial e continuada de trabalhadores;
— Educacgao profissional técnica de nivel médio;

— Educacao profissional tecnolégica de graduacéo e pds-graduacéo.

O decreto acima citado demonstra, dentre todos os direitos humanos, a

educacao profissional sendo convocada a contribuir com a universalizagao do direito
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mais importante: aquele cujo exercicio permite ao cidadao, jovem ou adulto, alcangar
a sua propria subsisténcia e, com isso, conquistar dignidade, auto-respeito e
reconhecimento social como ser produtivo. O direito de todos a educagao para o
trabalho €, por esta razdo, o principal eixo da politica da igualdade como principio
orientador da educacao profissional.

Para a concretizagao desses direitos sao necessarios meios de aprendizagem
eficientes e continuos, assegurando as pessoas competéncias relevantes no mundo
do trabalho cada vez mais competitivo e em eterna mutagdo. Assim, faz-se
necessario que a educacgao profissional incorpore o principio da qualidade em
servicos em sua organizagao pedagogica e curricular, infra-estrutura e corpo
docente.

Segundo Kotler (2002), o prestador de servicos profissionais precisa
monitorar as variaveis afetadas pelas expectativas dos clientes, assim como as
promessas explicitas ou implicitas nos servicos e os reforcos momentaneos aos
servigos prestados.

Nos cursos realizados pelo Instituto CENTEC, a qualidade dos servigcos
prestados devem ser medidas pela satisfacdo do cliente no processo de realizacéo
dos cursos na area da construgao civil. Neste trabalho, verificou-se a satisfacdo dos
clientes internos e externos de que forma os cursos sao realizados e identificar os
elementos que interferem na qualidade dos servicos prestados na realizagao dos
Cursos.

A relevancia destes processos na realizagdo dos cursos se concretiza quando
a prestacao do servigo e os resultados finais sao estratégicos para a avaliagdo por
parte do cliente e da instituicdo de ensino. A qualidade dos trabalhos € determinada
pelas percepcgcdes dos clientes internos e externos relacionadas ao processo e ao
resultado dos servigcos atendidos.

Considerando o exposto sob a 6tica da qualidade em servigos esta pesquisa
buscou responder a seguinte questdo: Sob a ética da qualidade em servigo, como
se da o processo de realizagdo dos cursos profissionalizantes da area da

construgao civil do Instituto CENTEC em Maracanau - CE?
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1.2 Justificativa

A qualidade do ensino tem sido motivo de preocupagéo para todos os grupos
sociais. A insatisfacdo é geral por parte da comunidade e dos profissionais da
educacgao que, diante do atual quadro educacional, tem levado lideres e estudiosos
do problema a buscarem estratégias capazes de melhorar o desempenho das
instituicdes educacionais (BARBOSA, 1995).

A busca por melhores niveis de qualidade na educacdo cria uma
conscientizagdo das necessidades do cliente e melhora significativamente a
qualidade dos servigcos ao atendé-las. Dentro do grande contexto da educacéo, esta
inserida a educacédo tecnologica que é uma prestagao de servigo ao cliente como
qualquer outra atividade, e esses clientes, expressam satisfagdes e insatisfacbes em
relacdo aos servigos recebidos.

Nesse contexto, os clientes cada vez mais exigentes e conhecedores de seus
direitos, nas suas relacbes com as empresas fornecedoras de servigos, tém
impulsionado diversas mudangas no sistema de gestdo das instituicbes de ensino.
As transformagdes nas bases da concorréncia e as mudangas significativas no perfil
dos clientes (alunos) obrigam as instituicdes produzirem bens e prestar servigos de
qualidade, para nao serem extintas.

A educagao acompanha essas transformacées. Em todo o mundo, existe uma
preocupacao que domina os meios educacionais, que necessitam preparar o homem
para as novas necessidades do trabalho. Isso significa reconhecer que, para
enfrentar os desafios de hoje, precisamos implantar com urgéncia a criagdo de
mecanismos, ageis e flexiveis de transferéncia de conhecimentos para a populagéo

Segundo Holanda (2001), ao lado do mecanismo educacional, deve ser
perseguida a implantacdo de amplo sistema de informagao tecnolégica no sentido
de proporcionar aos pequenos segmentos produtivos, mergulhados num verdadeiro
analfabetismo tecnoldgico, o conhecimento e a apropriagdo das novas tecnologias.

Esses atrasos tecnolégicos se refletem no mercado de trabalho sob a forma
de elevado indice de desemprego e, principalmente, de subemprego de uma parcela
substancial da populagdo economicamente ativa, que vive em condi¢cdes de pobreza
absoluta. Nas atuais condicdes, cerca de 20 milhdes de brasileiros estdo tendo
dificuldade em se beneficiar da estabilizacdo econbmica e da retomada do

crescimento devido a falta de requisitos minimos de qualificagdo, sobretudo, para
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trabalhadores de baixo rendimento e do mercado informal, o que cria grandes
obstaculos a obtencao de emprego e a elevacgao dos niveis de salario e renda.

De acordo com a Comissédo Nacional de Avaliacido da Educacédo Superior, o
alcance da qualidade das acdes académico-administrativas dos cursos depende do
quadro docente, do corpo técnico-administrativo, dos projetos pedagdgicos de
cursos, além da infra-estrutura fisica e logistica e do ambiente educacional. A
exigéncia da qualidade comporta multiplos aspectos e o objetivo primordial das
medidas adotadas no momento da avaliagado deve induzir a melhora no desempenho
dos cursos (BRASIL..., 2006).

Com efeito, depreende-se que as Instituicdes de Ensino as quais buscam
ganhos verdadeiros de produtividade e eficiéncia pela qualidade ndo podem se
limitar a estabelecer e registrar procedimentos de acordo a Lei de Diretrizes Basicas.
E imperioso manter-se uma estrutura de profissionais em local adequado, na prépria
empresa, como um setor de qualidade especifico e voltado para o acompanhamento
das praticas vigentes e da implementagao de rotinas eventualmente aprimoradas e
atualizadas.

As Instituicbes de Ensino devem promover a educagado tecnologica de
qualidade, funcionando como um centro de referéncia da educacao profissional,
atuando na qualificagdo de jovens e adultos, buscando a sua inclusdo no mercado
de trabalho e aperfeicoando os seus produtos e servigos para se manter no mercado
tdo competitivo.

Estas instituicbes devem realizar constantemente avaliagdo dos seus
processos de realizacdo dos cursos, buscando melhorar e aperfeicoar os seus
produtos e servigcos para atender os seus clientes e permanecer no mercado.

Segundo Gaither (2006), estas instituicdes adotam um modelo de sistema de
producao. Este sistema recebe insumos na forma de material, pessoal, capital,
servigos publicos e informacgdo. Esses insumos sdo modificados num subsistema de
transformacao para os servigos desejados, denominados produtos. Uma parcela do
produto € monitorada no subsistema de controle para determinar se ele é aceitavel
em termos de quantidade, custo e qualidade. O subsistema de controle assegura o
desempenho do sistema ao fornecer feedback aos gerentes para que possam tomar

acdes corretivas.
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Este sistema esta diretamente relacionado as Instituicbes de Ensino que

prestam servicos educacionais na area tecnoldgica, conforme representado na

Figura 1.
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Figura 1 - Modelo de Sistema de Producao
Fonte: Gaither (2006, p.15).

Enfocar o tema qualidade dos servicos prestados nos cursos
profissionalizantes fica justificavel em virtude da necessidade do mercado de
profissionais qualificados e se os cursos atendem esta necessidade. Estes cursos
devem ser avaliados constantemente e direcionado para acbes em busca de maior
contato com o cliente, definicAo de seus interesses, preferéncias, exigéncias,
necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que ele possa considerar relevante no

processo de prestacao do servico.



19

Para a SECITECE (2006), o Brasil apresenta diversidades fisicas,
socioculturais e econdmicas marcantes, portanto, o0 modelo educacional precisa ser
flexivel. Os novos curriculos vao atender tanto o mercado nacional quanto as nossas
caracteristicas regionais, além de se adaptarem as exigéncias dos setores
produtivos.

Segundo Gaither (2006), toda organizacao tém pelo menos um sistema de
producdo, e a maneira pela qual um sistema se manifesta como parte de uma
organizagao difere consideravelmente de empresa para empresa. No caso das

Instituicbes de Ensino ele é representado na Tabela 1, a seguir.

Tabela 1 - Sistema de Producéo Tipico

Sistema de Insumos Primarios Subsistemas de Saidas (Produtos)
Producgao Transformacgao
Colégio ou Estudantes, livros, Transmite Pessoas instruidas
universidade suprimentos, pessoal, | informacgdes e
prédios e servigos desenvolve
publicos habilidades e
conhecimento

Fonte: Gaither (2006, p.17).

Nesse caso, 0 objetivo é criar cursos garantindo perspectiva de trabalho para
os jovens e facilitando seu acesso ao mercado; somado a isso, atendam, também,
aos profissionais ja inseridos no mercado que necessitam de um aperfeicoamento na
sua qualificagdo para exercerem suas atividades. O setor da construgao civil
necessita de trabalhadores qualificados para atender aos processos construtivos
inovados a cada dia e para que as empresas tenham condi¢cdes de se adequarem a
realidade vigente.

Sendo assim, este estudo visa contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos realizados pelas Instituicobes de Ensino e, consequentemente, para a
qualidade dos cursos profissionalizantes.

O ensino tecnolodgico ou ensino profissionalizante tem privilegiado o aprender
fazendo. Durante a sua formacéo, o docente / instrutor do ensino para o trabalho
deve ser apresentado as metodologias mais adequadas para desenvolver suas
competéncias. Desse modo, esta se favorecendo a aprendizagem de seus alunos,
pois estes receberiam um referencial tedérico adequado e sempre articulado com a

pratica.
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Conforme o Instituto CENTEC (2006), a organizacao possibilita oportunidades
de qualificacdo para o jovem trabalhador a partir de 16 anos € em busca do seu
primeiro emprego, como também, aos profissionais que buscam o aperfeicoamento
através da capacitacdo. Contribuindo, ainda, para a formagdo de um profissional
gestor detentor de conhecimentos capazes de leva-lo a desenvolver atividades
produtivas com eficacia. Além disso, propde-se a colaborar com o planejamento e a
execugao de trabalhos voltados para o desenvolvimento das comunidades,
avaliando e reciclando as acbes de capacitacdo, em sua maioria, alocadas de
acordo com as vocagoes regionais.

Esses cursos visam promover, através de ag¢des de qualificacdo, a elevagao
da base cientifica, a capacitagdo tecnoldgica dos qualificados, a aquisicdo de
conhecimentos e o desenvolvimento de habilidades e posturas. Nesse sentido,
possibilitam o ingresso dos individuos no mercado de trabalho e, também, a
melhoria da qualidade das suas interacbes social e profissional, tornando-os,
inclusive, capazes de se adaptarem as novas situa¢des de mercado.

No mundo moderno, estes futuros profissionais devem estar preparados para
o trabalho e para o exercicio da cidadania; ndo apenas a formagao para inserir-se no
mercado, simplesmente, para "executar tarefas". Assim, a educagao profissional
forma um trabalhador pensante e flexivel no mundo das tecnologias avangadas.

Na area da educacado profissional, na existem critérios definidos para o
alcance da qualidade dos cursos oferecidos. Dessa forma, objetivando conseguir a
melhoria, nesse aspecto, dos servigos prestados e atender as expectativas do
cliente, tornou-se necessaria a avaliacdo constante no processo de realizacdo dos
CUrsos.

Diversas instituicdes realizam cursos profissionalizantes de curta duragao,
dentre elas, o Instituto Centro de Ensino Tecnolégico — CENTEC, que ao término
dos cursos profissionalizantes, realiza avaliagbes do curso e do professor.
Entretanto, ndo existe avaliacdo das condi¢cdes de ensino relativas a infra-estrutura,
corpo docente, metodologias e organizagao didatica-pedagdgica, apos a realizagao
da qualificagdo para comprovar se atenderam satisfatoriamente os clientes internos
e externos.

Segundo Slack (1997), a visdo de qualidade do consumidor € a sua
percepcdo do servigo. Portanto, aquela pode ser definida como o grau de

adequacgao entre as expectativas dos consumidores e a percepgao deles do servigo.
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Nesse sentido, a relevancia deste trabalho se baseia em analisar, sob a o6tica
da qualidade em servigo, os cursos profissionalizantes concluidos da area da
construgdo civil do Instituto CENTEC no Centro Vocacional Tecnolégico — CVT de
Maracanau. Constituindo-se de subsidio para as Instituicdes de Ensino observar
seus cursos realizados com foco na prestacao de servicos de qualidade para os

seus clientes.

1.3 Objetivos da pesquisa

1.3.1 Objetivo geral

— Analisar o processo de realizacdo dos cursos profissionalizantes da area da
construgcédo civil no Centro Vocacional Tecnoldégico de Maracanau, sob o

enfoque da qualidade em servigos.

1.3.2 Objetivos especificos

— Verificar a satisfacdo dos clientes internos com as condicbes de ensino
relativas a infra-estrutura do ambiente educacional oferecida pelo CVT
Maracanau na realizagado dos cursos da area da construcgao civil;

— Verificar as condigdes de ensino oferecidas aos clientes externos relativos ao
corpo docente, metodologias e a organizagao didatica-pedagdgica dos cursos
de eletricista predial e bombeiro hidraulico;

— Identificar os elementos que interferem na qualidade dos servigcos prestados

na realizagcao do curso profissionalizante.

1.4 Estrutura da dissertagao

O trabalho é composto de cinco capitulos estruturados, conforme as
explicagdes a seguir.
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O primeiro capitulo é a parte introdutéria do trabalho e contém as
consideragdes do tema e definicdo do problema da pesquisa; acrescentando, ainda,
a justificativa e os objetivos da pesquisa.

O segundo capitulo contém a fundamentagao tedrica do trabalho, onde séo
abordados os seguintes assuntos: A educagao profissional no Brasil e no Estado do
Ceara e a conceituagao da qualidade em servicos.

No terceiro, é descrita a metodologia da pesquisa. Esse capitulo apresenta a
classificagdo da pesquisa, sua descricdo, o campo de atuacao, identificacdo das
variaveis e indicadores, instrumento de coleta, tratamento e analise de dados.

O quarto capitulo expde os resultados obtidos durante a pesquisa de campo e
suas analises.

No quinto, encontram-se as consideragbes conclusivas e algumas
recomendacoes.

Esta estrutura encontra-se esquematizada na Figura 2.
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U
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FUNDAMENTACAO TEORICA
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Figura 2 - Estrutura do trabalho



CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

O capitulo tem por objetivo apresentar os principais conceitos e aspectos
relacionados com a educacéao profissional abordando alguns aspectos das politicas
publicas de educagao profissional, capacitagao tecnoldgica na legislagao brasileira e
educacao profissional do Estado do Ceara.

Em seguida é abordada a questdo da satisfacédo do cliente, discutindo sua
importancia na vida das organizagdes, apresentando uma visao geral dos conceitos
de servigos, qualidade e qualidade em servigos, que estdo ordenados conforme os

aspectos que constituem o eixo tematico da pesquisa descrita no trabalho.

2.1 Educagao profissional

2.1.1 Politicas publicas de educacao profissional

Segundo o Ministério da Educacao (BRASIL, 2006), ha um consenso nacional
reconhecendo que a formagéao para o trabalho exige hoje niveis cada vez mais altos
de educacédo basica e geral; ndo podendo esta ficar reduzida a aprendizagem de
algumas habilidades técnicas, o que ndo impede o oferecimento de cursos de curta
duracgao voltados para a adaptagao do trabalhador as oportunidades do mercado de
trabalho, associados a promog¢ao de niveis crescentes de escolarizagao regular.
Finalmente, entende-se que a educacéo profissional ndo pode ser concebida apenas
como uma modalidade de ensino médio, mas deve constituir educacdes
continuadas, perpassando toda a vida do trabalhador.

Para Machado (2009), a finalidade da educagdo, em qualquer situagéo,
sempre sera a formacgao de pessoas e de profissionais competentes para a vida em
sociedade e para atuacdo no universo do trabalho. As Instituicdes de Ensino néo
devem focar o ensino somente nos conteudos disciplinares, mas sim, no

desenvolvimento das competéncias pessoais.



24

Novas diretrizes estdo sendo implantadas no sistema publico de educacgao
profissional, associadas a reforma do ensino médio. Onde a educagao profissional,
sob o ponto de vista operacional, é estruturada nos niveis basicos — independente
do nivel complementar ao ensino médio e tecnoldgico de escolarizagdo do aluno,
técnico superior de graduagao ou de pds-graduagao.

Atualmente ocorre a integracao desses dois tipos de formagao: a formal,
adquirida em instituicbes especializadas e a nao-formal, adquirida por meios
diversos, inclusive no trabalho. Estabelece para isso um sistema flexivel de
reconhecimento de créditos obtidos em qualquer uma das modalidades e certifica
competéncias adquiridas por meios ndo-formais de educacdo profissional. E
importante também considerar que a oferta de educagcdo profissional &
responsabilidade igualmente compartilhada entre o setor educacional, o Ministério
do Trabalho, secretarias do trabalho, servigos sociais do comércio, da agricultura e
da industria e os sistemas nacionais de aprendizagem. Os recursos provém,
portanto, de multiplas fontes. E necessario também, e cada vez mais, contar com
recursos das proprias empresas, as quais devem financiar a qualificacdo dos seus
trabalhadores, como ocorre nos paises desenvolvidos. A politica de educagao
profissional é, portanto, tarefa que exige a colaboracdo de multiplas instancias do
Poder Publico e da sociedade civil (BRASIL..., 2006).

Segundo Machado (2009), no enfrentamento dos problemas educacionais,
em busca da melhoria da qualidade, sédo raras as situagcbes em que a escola tem
sido considerada como a unidade fundamental na relacido entre as diversas
instancias do poder publico e rede de ensino. Com muito mais frequéncia, nas quase
totalidades dos casos, os alunos ou professores € que sdo assim considerados.

As Instituicdes de Ensino devem possuir infra-estrutura e corpo docente para
a busca do atendimento das demandas do cliente e do mercado, e estarem
sintonizadas com a politica de educacgao profissional do poder publico municipal,
estadual e federal.

Conforme Holanda (2007), a apropriagédo do conhecimento e a apreensao de
informacdes dao-se, fundamentalmente, por meio da escola. Diante disso, as
politicas publicas voltadas para a educacdo escolar revestem-se de especial
importancia no conjunto de esforgcos para superar a situagdo de enorme

desigualdade social.



25

No Brasil, a educacéo profissional e tecnoldgica, publica ou privada, na forma
definida pelo arts. 36, 39 a 42 da Lei n°® 9.394, de 20 de dezembro de 1996, a Lei de
Diretrizes e Bases da Educagao Nacional (LDB), artigo. 39 estabelecem que a
educacado profissional deva integrar-se as diferentes formas de educagado, ao
trabalho, a ciéncia e a tecnologia, e conduzir ao permanente desenvolvimento de
aptidbées para a vida produtiva. Assegura a possibilidade de acesso a essa
modalidade de educagdo a todo aluno matriculado ou egresso do ensino
fundamental, médio e superior, assim como a todo trabalhador em geral, jovem ou
adulto. A mesma lei determina (art.40) que a educagdo profissional sera
desenvolvida em articulagdo com o ensino regular ou por diferentes estratégias de
educacao continuada em instituicbes especializadas ou no ambiente de trabalho.

O Plano Nacional de Educagao aprovado pela Lei n°® 10.172, de 9 de janeiro
de 2001, estabelece como objetivos e metas para a educagdo profissional e
tecnolégica, entre outras: estabelecer um sistema integrado de informagdes em
parceria com agéncias governamentais e instituicbes privadas; estabelecer a
constante revisdo e adequacdo da educacdo profissional as exigéncias de uma
politica de desenvolvimento nacional e regional, dos cursos basicos, técnicos e
superiores da educacgdo profissional; mobilizar, articular e aumentar a rede de
educacao profissional, com énfase na oferta de cursos basicos destinados a atender
a populagdo que estd sendo excluida do mercado de trabalho; regulamentar a
formagado de pessoal docente para essa modalidade de ensino; integrar a oferta de
cursos basicos profissionais com programas que permitam aos jovens e adultos que
nao concluiram o ensino fundamental; obter formagao equivalente; ampliar a oferta
de educacgao profissional permanente para a populacdo em idade produtiva e que
precisa se adaptar as novas exigéncias e perspectiva do mercado de trabalho;e,
ainda, estimular constantemente o uso das estruturas publicas e privadas néo so
para 0os cursos regulares, mas para o treinamento de trabalhadores com vista a
inseri-los no mercado de trabalho com mais condigdes de competitividade e
produtividade, possibilitando a elevacao do seu nivel educacional, técnico e de
renda.

Segundo Holanda (2007), no que diz respeito aos trabalhadores jovens e
adultos, clientela de posigédo estratégica do sistema de educacgéo profissional, foi
realizada algumas iniciativas oficiais. Dentre elas, o ProJovem, instituido pela Lei n°

11.129, de 30 de junho de 2005, o Programa de Expansdo da Educacao
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Profissional — PROEP que tem por objetivo a implantagcao de reformas na educagao
profissional, abrangendo aspectos técnico-pedagdgicos, gestao escolar, captacao de
recursos e parcerias, garantindo a expanséo da rede de educacgao profissional.

As mencionadas iniciativas governamentais associadas a outras, representam
importantes avancos no sentido de melhorar a qualidade e a adequacao da
educacao profissional em relacdo ao mercado de trabalho, bem como construir e
fortalecer parcerias entre as Instituicbes de Ensino e o setor produtivo.

Para Machado (2009), o ideal a ser buscado é o de que todas as escolas
possam ter condicdes necessarias para um funcionamento satisfatorio, do ponto de
vista de sua atividade fim, que é a formacao pessoal de seus alunos. E que um
numero cada vez maior delas atinja realmente um nivel 6timo de desempenho.

A busca da qualidade da educacao profissional deve ser direcionada para
todas as escolas publicas municipais, estaduais e federais como também as escolas
particulares que garantam uma educagao voltada para o mercado de trabalho com

foco nas competéncias adquiridas pelos alunos ao término dos cursos.

2.1.2 Capacitagao tecnoldgica na legislagao brasileira

Conforme Holanda (2007), a maior parte das oportunidades de trabalho tende
a centralizar-se em novos procedimentos e servicos que requerem conhecimentos
especializados e habilidades de difusdo ainda néo disponiveis nas instituigdes de
educacéo geral. A apropriagdo do conhecimento e a apreensao de informagdes dao-
se, fundamentalmente, por meio da escola.

Para o Ministério da Educacgéao (BRASIL, 2006), nao ha informagdes precisas
sobre a oferta de formacédo para o trabalho no Brasil, justamente por ser muito
heterogénea. Além das redes federais e estaduais de escolas técnicas, existem os
programas do Ministério do Trabalho, das Secretarias Estaduais e Municipais do
Trabalho e dos Sistemas Nacionais de Aprendizagem, assim como, um numero
grande de cursos particulares de curta duracdo, inclusive de educagao a distancia,
além de treinamento em servigo de cursos técnicos oferecidos pelas empresas para
seus funcionarios.

Holanda (2007) afirma que, no Brasil, a capacitagao tecnolégica da populagao

da-se principalmente por meio da educacao profissional e tecnoldgica, publica ou
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privada, na forma definida pelos arts. 36, § 2° e 39 a 42 da Lei n° 9.394, de 20 de
dezembro de 1996, a Lei de Diretrizes e Bases da Educacédo Nacional (LDB); pela
atuacao do Sistema S; por universidades publicas e privadas, que oferecem servigcos
de extensdo e atendimento comunitario; por escolas e centros mantidos por
sindicatos de trabalhadores; por programas desenvolvidos pelos Ministérios do
Trabalho, da Ciéncia e Tecnologia e do Desenvolvimento Agrario; e por iniciativas do
terceiro setor.

A Lei n° 10.172, de 9 de janeiro de 2001, no seu diagnostico da Educacéo
Tecnoldgica e Formagao Profissional, que em 1999 o Ministério da Educacgéao iniciou
o primeiro Censo da Educacgao Profissional, onde forneceu dados abrangentes sobre
0s cursos basicos, técnicos e tecnologicos oferecidos pelas escolas técnicas
federais, estaduais e municipais e pelos estabelecimentos do chamado Sistema S
(SESI, SENAI, SENAC, SESC e outros), até aqueles ministrados por instituicbes
empresariais, sindicais, comunitarias e filantrépicas.

A heterogeneidade e a diversidade sédo elementos positivos, pois permitem
atender a uma demanda muito variada. Mas ha fatores preocupantes, o principal
deles é a oferta pequena, embora, de acordo com as estimativas mais recentes, ja
atinja cerca de cinco milhdes de trabalhadores. Nesse caso, esta longe de atingir a
populagdo de jovens precisando se preparar para o mercado de trabalho e a de
adultos necessitando se readaptar.

Associada a esse fato, estd a limitagdo de vagas nos estabelecimentos
publicos, especialmente, na rede das 152 escolas federais de nivel técnico e
tecnoldgico, aliando a formagéao geral de nivel médio a formagao profissional.

O maior problema, no que diz respeito as escolas técnicas publicas de nivel
médio, € a alta qualidade do ensino ofertado, pois esta associado a um custo
extremamente alto para sua instalagcdo e manutencido, tornando inviavel uma
multiplicagdo capaz de poder atender ao conjunto de jovens que procura formagao
profissional. Além disso, em razdo da oferta de vagas, criou-se um sistema de
selecao que tende a favorecer os alunos das escolas privadas que possuem melhor
nivel de escolarizagao, afastando os jovens trabalhadores mais necessitados dessa
educacao.

Afora estas redes especificas, a federal, algumas estaduais vocacionadas
para a educacao profissional e demais escolas que oferecem educacéio profissional

padecem de problemas de toda ordem.
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No sistema escolar, conforme a Tabela 2, no periodo de 1988 a 1996, sao
expressas as habilitagdes de nivel médio com maior numero de concluintes. Em
cada dez concluintes do ensino médio, 4,3 haviam cursado alguma habilitagdo
profissional. Destes, 3,2 eram concluintes egressos das habilitagbes de Magistério e
Técnico em Contabilidade — um conjunto trés vezes maior que a soma de todas as

outras nove habilitagcoes listadas pela estatistica. Como mostra a Tabela 2, a seguir.

Tabela 2 - Habilitacbes de Nivel Médio com Maior Niumero de Concluintes - 1988 e 1996

Habitagoes Concluintes Crescimento
1988 % 1996 % 1988 — 1996
Magistério 1° grau 127.023 20,1 193.024 16,6 52,0
Técnico Contabilidade 113.548 48,0 174.186 15,0 53,04
Administragéo 24.165 3,8 32.001 2,7 324
Proc. de Dados 14.881 24 31.293 2,7 110,3
Auxiliar de Contabilidade 3.739 0,6 15.394 1,3 311,7
Magistério — Est. Adicionais 12.249 1,9 9.443 0,8 -22,9
Eletronica 7.349 1,2 9.056 0,8 23,2
Agropecuaria 7.959 1,3 8.768 0,8 10,2
Mecanica 5.789 0,9 8.451 0,7 46,0
Secretariado 8.811 1,4 8.389 0,7 -4,8
Total 325.513 51,6 490.005 42,1 50,0

Fonte: MEC/INEP/SEEC - 2006

Funcionando em escolas onde ha caréncias e improvisagdes generalizadas, a
Educacao Profissional tem reafirmado a dualidade propedéutico-profissional
existente na maioria dos paises ocidentais. Funcionou sempre como mecanismo de
exclusao fortemente associado a origem social do estudante. Embora ndo existam
estatisticas detalhadas a respeito, sabe-se que a maioria das habilitagdes de baixo
custo e prestigio encontra-se em instituigdes noturnas estaduais ou municipais. Em
apenas 15% delas ha bibliotecas, menos de 5% oferecem ambiente adequado para
estudo das ciéncias e nem 2% possuem laboratério de informatica — indicadores da
baixa qualidade do ensino oferecido as camadas mais desassistidas da populacao
(BRASIL..., 2006).

Para o Ministério da Educacao (BRASIL, 2006), ha muito, o pais selou a
educacao profissional de qualquer nivel, mas, sobretudo o médio, como forma de

separar aqueles que ndo se destinariam as melhores posicdes na sociedade. E
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relevante pontuar que as diretrizes da educacao profissional propostas neste plano
buscam superar este cenario, ao prever que o cidadao brasileiro deve galgar — com
apoio do Poder Publico — niveis altos de escolarizagédo, até porque estudos tém
demonstrado que o aumento de um ano na média educacional da populacao,
economicamente ativa, determina um incremento de 5,5 % do PIB (Produto Interno
Bruto). Nesse contexto, a elevacado da escolaridade do trabalhador coloca-se como
essencial para a insergao competitiva do Brasil no mundo globalizado.

Segundo Holanda (2007), para cumprir o disposto da Lei de Diretrizes e
Bases da Educacao Nacional e do Plano Nacional de Educacao, as iniciativas de
educacao profissional e tecnolégica tém se expandido e readaptado nos ultimos
anos.

O Estado tem revisto seu papel na oferta de educacao profissional, tanto no
que se refere a sua responsabilidade em garantir o acesso a educacao publica de
qualidade quanto no que diz respeito ao direcionamento adequado dos recursos
publicos vinculados a educacao profissional. Esse processo demonstra que as
politicas de educacgao profissional sdo vistas pelo Poder Publico como politico
publicas, que precisam contar com recursos proprios, ter garantia de continuidade e

estarem sintonizadas com a demanda da sociedade.

2.1.3 Educacao profissional do Estado do Ceara

A Constituicdo do Estado do Ceara, promulgada em outubro de 1989, dedicou
o Capitulo VII a ciéncia e tecnologia, designando ao Estado a responsabilidade de
desenvolver essa area, com o fim de promover o bem-estar da populacdo e o
progresso das ciéncias, estabelecendo a politica estadual de C&T em consonancia
com as politicas nacionais e regionais.

Na época, a estrutura de Ciéncia e Tecnologia do Estado, composta pelas
Universidades Estaduais e os Institutos Tecnoldgicos, encontrava-se dispersa em
varias Secretarias, merecendo uma coordenacao apropriada, podendo tornar as
acdes de todo esse aparato governamental mais efetiva.

Com esse objetivo, foi entdo criado pela Lei n° 12.077, de 1° de margo de
1993 (D.O. 22/04/1993), a Secretaria da Ciéncia e Tecnologia do Estado do Ceara —
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SECITECE, cuja estrutura organizacional foi objeto do Decreto n°® 22.838, de 21 de
outubro de 1993 (D.O. 22/10/1993).

Posteriormente, a estrutura organizacional da istituicdo foi alterada pelo
Decreto n°. 22.994, de 30 de dezembro de 1993 (D.O. 30/12/1993), e em 25 de
outubro de 1994, a SECITECE iniciou suas atividades, passando a integrar a
estrutura do Poder Executivo do Estado.

E vinculada & SECITECE a Universidade Estadual do Ceara - UECE,
Universidade Regional do Cariri - URCA, Universidade Estadual Vale do Acarau -
UVA, a Fundacao Nucleo de Tecnologia Industrial - NUTEC, a Fundagao Cearense
de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico -FUNCAP e a Fundacéao
Cearense de Meteorologia - FUNCEME.

Fazem parte, ainda, deste Sistema o Instituto Centro de Ensino Tecnoldgico -
CENTEC, Organizagao Social que mantém com o Governo do Estado o contrato de
gestao para a prestacao de servigos nas areas de qualificacao profissional, extensao
tecnoldgica e pesquisa, e o Instituto do Software do Ceara - INSOFT, cujas agdes
visam o fortalecimento da cadeia produtiva de tecnologia da informagéo do Estado.

A operacionalizacdo destas linhas de acao foi implementada no ambito dos
seguintes programas, a partir de 01 de janeiro de 2002:

— Programa de Educacéo Profissional — esta direcionado para a qualificagao
das pessoas de modo a atender a demanda do mercado, priorizando a
formagdo de empreendedores, profissionais autbnomos, jovens e
trabalhadores excluidos do mercado e também os portadores de deficiéncias.
Este programa objetiva elevar o nivel de competitividade do trabalhador,
fortalecendo o encaminhamento em atividades produtivas e geradoras de
renda, bem como promover a integragao com outros programas e projetos de
geragéao de trabalho e renda;

— Programa Servico Civil Voluntario - permitira a complementacédo da formagao
académica de estudantes universitarios com estagio pratico para prestagao
de servigos em comunidades carentes, em retribuicdo ao ensino gratuito na
Universidade Publica Estadual,

— Programa de Consolidagdo de Pdlos de Educagao Superior e Tecnoldgica no
Estado — possibilitara ao Governo integrar as diversas instituicbes que atuam
com capacitacao e aumentar a rede de Centros Vocacionais Tecnolégicos

(CVT) e de Centros de Ensino Tecnoldgico (CENTEC) para garantir a
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Educacao Profissional em todo o Estado. Além disso, sera ativado o Conselho
Estadual de Ensino Superior, integrando as acodes e instituigdes publicas de
ensino com os diferentes niveis de Governo e setor privado;

— Programa Preparacao para o Trabalho — compreende um amplo esforco de
capacitacao profissional com adaptagcdes nos curriculos do ensino médio e

introdugéo do ensino contextualizado.

Conforme a SECITECE (2006), o Plano de Educacgao Profissional do Ceara
devera orientar a proposta de educacéo profissional com o objetivo de preparar a
populacdo para o mercado de trabalho, atentando para a dindmica da transformacéao
dos ambientes laborais e garantindo a integragcéo entre a demanda de mao-de-obra
qualificada e a oferta de treinamento.

As Linhas de Ag¢ao da educacgao profissional, com foco no desenvolvimento
integrado, s&o as seguintes:

— Fortalecimento da integracdo de suas diversas instituicbes no Estado,
consolidando o Férum de Educacgao Profissional do Cear3;

— Adequagao da formacao de mao-de-obra as demandas e vocagdes locais e
regionais;

— Criacao de novas oportunidades de capacitacao (servidores publicos e

comunidade) pela educacgao a distancia (sistema de videoconferéncia).

Desse modo, pautando-se nas linhas de agao mencionadas, em 09 de margo
de 1999, foi criado o Instituto Centro de Ensino Tecnoldégico — CENTEC no Estado
do Ceara. Essa instituicdo trata-se de uma sociedade civil de direito privado, sem
fins lucrativos, qualificado pelo Governo do Estado do Ceara como Organizagéo
Social através do Decreto n°® 25.927, de 29.06.2000 e tem a missao de promover a
educacdo e as atividades tecnolégicas necessarias ao desenvolvimento dos
municipios, por meio do ensino, da pesquisa e da extensao, em areas estratégicas
para a inclusdo social e a inovagado no Estado do Ceara.

A missdo do Instituto CENTEC € promover a educagado tecnoldgica de
qualidade, através do ensino, da pesquisa e da extensdo e que atenda a demanda
da sociedade, funcionando como centro de referéncia da educacio profissional,
atuando na qualificagdo e requalificagdo dos recursos humanos (educagao

profissional basica) e na formagéo de técnicos e de tecnologos de nivel superior, em
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areas estratégicas, tais como hidro-agricola, agro-industrial, socio-econémica e
ambiental, buscando o desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceara
(INSTITUTO CENTEC, 2006).

Na formacédo de mao-de-obra as demandas e vocagdes locais e regionais sao
realizados os cursos de formacao inicial e continuada de trabalhadores ofertados
pelo Instituto CENTEC nos seus CVT, destacam-se os das areas da construgao civil,
agropecuaria, industria, comeércio, gestéo, informatica, quimica, recursos pesqueiro e

meio ambiente.

2.2 Qualidade em servigo

2.2.1 Conceitos da qualidade

O conceito da qualidade envolve muitos aspectos simultaneamente, ou seja,
uma multiplicidade de itens que sofrem alteragdes conceituais ao longo do tempo. A
qualidade envolve a diversidade de opg¢des que um produto ou um servico pode
oferecer a seus clientes.

Segundo Barros (1999, p. 9), a qualidade deve ter um conceito integrado,
envolvendo tanto a expectativa do cliente quanto a conformidade do processo que a

produziu:

Qualidade é um conjunto de caracteristicas de desempenho de um produto
ou servigo que, em conformidade com as especificagbes, atende e, por
vezes, supera as expectativas e anseio do consumidor (cliente).

Conforme Paladini (2004, p. 31), estruturam-se alguns conceitos da qualidade

bem aceitos, sempre envolvendo a figura do cliente, como os seguintes:

Para a EOQC - Organizacao Européia de Controle da Qualidade (1972), a
qualidade é a condi¢do necessaria de aptidao para o fim a que se destina.

Segundo Juran e Gryna(1991), a qualidade é adequagao ao uso.

Segundo Jenkis (1971), a qualidade é o grau de ajuste de um produto a
demanda que precisa satisfazer.
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Ocorre que a generalizagdo do conceito da qualidade gerou restricbes na

forma de entender qualidade exclusivamente como adequacido ao uso. A idéia é

simples: esse modelo cria uma relagao direta entre as areas produtivas e os setores

consumidores, sem considerar 0 ambiente global, onde ambos estdo inseridos. Dai

surgirem outras duas abordagens conceituais — além dessa. E mais, esta mesma

generalizagao acabou por ampliar a relagédo entre quem produz e quem consome,

criando enfoque mais amplo e geral dessa interagao.

Garvin (1992) identifica cinco abordagens principais na definicdo da

qualidade.

Abordagem transcendente ou transcendental, a qualidade é reconhecida
pela experiéncia do cliente;

Abordagem baseada no produto, a qualidade & entendida como uma
variavel precisa e mensuravel, onde prevalecem os atributos ou
caracteristicas do produto ou servico;

Abordagem baseada na produgao, os esfor¢os sdo destinados a produzir
de acordo com as especificagcbes do projeto e o0s interesses ficam
direcionados para as praticas relacionadas com a engenharia e produgéo;
Abordagem baseada no valor, a qualidade é definida em termos de custos e
precos;

Abordagem baseada no usuario, a qualidade de um produto esta
relacionada ao grau com que ela atende a necessidade dos clientes.

Para Paladini (2004), as cinco abordagens originais de Garvin sao descritas a

seguir, revestidas dessa nova visdo, ou seja, como elementos de decisdo do

consumidor na hora de adquirir um produto ou servico:

Abordagem baseada na confianga no processo de produ¢ao, que o
principio dessa abordagem €& que, se o processo de produgdo nao pode
desenvolver um produto conforme suas especificacdes, automaticamente a
qualidade estara comprometida. O consumidor sabe como o produto é feito e
por isso resolve adquiri-lo;

Abordagem baseada na aceitagado do produto, a avaliagdo do consumidor é
feita com base nas caracteristicas do produto. Em geral, ele cria modelos
comparativos, confrontando os elementos que compdem o produto que ele vé

com outros similares. Costuma-se dizer que essa abordagem € a que produz
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o melhor modelo de avaliagdo quantitativa da qualidade, porque, neste caso,
as diferengcas da qualidade sao observaveis no produto pela natureza,
diversidade ou caracteristicas que o produto possui;

— Abordagem baseada no valor associado ao produto, o consumidor pode
comprar um produto porque considera o valor que o produto tem, seja em
termos de utilidade, preco, dificuldade de aquisi¢cao, elementos afetivos, entre
outros. Essa abordagem do ponto de vista estritamente operacional agrega o
conceito da qualidade aos custos de produgao, e considera que um produto é
de boa qualidade se apresentar alto grau de conformagdo a um custo
aceitavel;

— Abordagem baseada na confianga na imagem ou na marca, o consumidor
adquire um produto porque ja conhece a marca, porque confia na imagem da
empresa ou ainda desenvolveu uma relagao de fidelidade com a empresa por
experiéncias anteriores. Essa abordagem costuma ser chamada de
“transcendental”, pois considera que a qualidade ndo esta no produto, mas
parece estar além dele. Nesse contexto, qualidade sdo uma caracteristica,
elemento, atributo ou situagao que faz com que o produto atenda plenamente
ao que dele se espera, embora esse atendimento decorra nédo de
constatagdes e avaliacbes objetivas, mas da constatagcdo pratica, derivada,
em geral, da experiéncia do préprio usuario;

— Abordagem baseada na adequagao ao usuario € a que melhor se identifica
com o conceito basico da qualidade. O que realmente faz com que o
consumidor adquira um produto € o fato do produto atender as suas
necessidades. Por extensdo, produtos que superam o que O consumidor
espera, nao apenas atendendo as suas expectativas, mas indo além delas,
sao os que estrategicamente tendem a garantir a sobrevivéncia da empresa.
A qualidade, assim, tem sua definigdo condicionada ao grau com que

produtos e servicos atendem ao consumidor.

Segundo esse enfoque de cada uma das abordagens citadas, sdo muitas as
variaveis que o consumidor considera quando decide utilizar um servigo. Considerar
essas variaveis, assim, tem impacto estratégico sob as Instituicdes de Ensino. De
fato, o consumidor seleciona um servigo por suas caracteristicas, mas se a selecao

das mesmas (ou de outras) estara presente nesse servico € uma decisdao da
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empresa. Essa decisdo esta diretamente relacionada a venda, que € o componente
estratégico fundamental para a sobrevivéncia da empresa.

De acordo com Slack (1997), a qualidade é a consistente conformidade com
as expectativas dos consumidores. O uso da palavra conformidade indica a
necessidade de atender a uma especificagdo clara e de garantir que o servigo esta
conforme as especificagdes, sendo uma tarefa chave da produgdo. Implica que a
conformidade das especificagdes ndo seja um evento com este objetivo, mas que
materiais, instalagdes e processos tenham sido projetados e entdo controlados para
garantir o atendimento dos servigos quanto as especificagoes.

Conforme Puri (1994), a qualidade ndo € uma questao tatica, mas estratégica.
Ela ndo decorre de esfor¢cos fragmentados, programa, procedimento ou processo
isolado de melhoria da qualidade, mas resulta de um conjunto totalmente integrado
de acdes ligadas a um compromisso de longo prazo. A qualidade nao é uma fungao
de curto prazo, mas um enfoque de longo alcance.

Desse modo, ela ndo pode ser fabricada instantaneamente; portanto, é
infundida e embutida no produto através de meios sistematicos. E necessario um
planejamento estruturado e que seja efetivado o planejamento da qualidade.

Segundo Paladini (2004), a atividade do planejamento €& considerada
fundamental no esforgo de produzir qualidade. Planejar significa estruturar servigos
fundamentais a serem agregados o modelo de atuagédo, e determinar melhores
estratégias de competitividade.

O planejamento da qualidade envolve um esquema de atividades especificas.
Esse esquema deve atender aos requisitos gerais do processo de gerenciamento da
qualidade e praticamente independe do tipo de empresa, e € composto de seis
fases.

— Definigao da politica da qualidade da empresa, com base nas tomadas de
decisbdes de longo alcance, como o nivel global de investimentos que serao
feitos no sistema, as estratégias a adotar no processo produtivo, os objetivos
gerais do sistema e sua abrangéncia;

— Diagnéstico que ¢é feito uma avaliagao precisa dos recursos disponiveis do
potencial em termos de recursos humanos e materiais, das caréncias
observadas no sistema, bem como uma avaliacdo estrutural formal, da

empresa, do processo produtivo, a estrutura de apoio, entre outras;
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— Na fase de organizagao e administragao sdo definidos aspectos importantes
para a qualidade, considerando a politica da empresa, que envolve a infra-
estrutura para a qualidade, as atribuicées, a estrutura do setor da qualidade, a
organizacao de sistemas de informacbdes para a gestdo da qualidade, o
processo gerencial da qualidade, as agdes de impacto externo (clientes,
consumidores, concorrentes, fornecedores, meio ambiente), e a alocagéo,
formacao e qualificacdo dos recursos humanos;

— A fase de planejamento envolve a estruturagdo do plano de agéo, que
viabiliza a politica da empresa e a implanta;

— Na implantagdo deve ser executada a reestruturagdo da organizagéo e
administragdo. Sua execucdo é dividida em trés areas distintas: projeto,
processo e produto;

— Avaliagao é extremamente importante, como reunides para discussdo do
processo de implantagdo, resultados alcangados, dificuldades a serem
contornadas, e assim por diante. Estdo incluidas nessa fase, ainda, as

auditorias a serem processadas.

Um aspecto fundamental do planejamento da qualidade refere-se a
necessidade de associa-lo a melhoria continua. Esse € um processo fundamental.
Visa conferir qualidade ao planejamento. E visa, particularmente, inserir o préprio
planejamento no esforgo de melhoria continua, aspecto fundamental do préprio
esforco pela qualidade.

Direcionar o planejamento para a melhoria continua € um processo com
algumas caracteristicas que geram, em primeiro lugar, a visibilidade do que elas de
fato pretendem: a melhoria continua. O planejamento, assim, de forma claramente
percebida por todos, foi estruturado com base em atividades que requerem continua
atencgao, continuos esforgos e geram resultados cada vez melhores.

Assim, quando se fala em qualidade, faz-se referéncia a esta em todos os
aspectos da producéo, tais como: a qualidade de produtos e servi¢cos, a do ambiente
de trabalho, o fortalecimento e o envolvimento dos funcionarios, a melhoria da
produtividade, a posigcao competitiva, a satisfacdo do consumidor, entre outros.

Para Paladini (2004), a adequacao da Teoria dos Sistemas a qualidade torna-

se mais evidente quando se utiliza o conceito da qualidade. As vantagens do
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emprego da estrutura “sistema” como modelo para a organizagdo em que reunem 0s

esforgcos para a produgao da qualidade.

O rigor conceitual com o qual se define um sistema evidéncia as exigéncias

que devem ser satisfeitas: apenas as organizagdes bem definidas, cujas estruturas

envolvem elementos que as caracterizem de determinada forma, com certo

funcionamento e uma filosofia de atuagdes igualmente bem identificadas podem ser

classificadas como sistemas. Os elementos que caracterizam um sistema aplicado

aos sistemas da qualidade séo:

As entradas sao as informacgdes relativas a um processo de decisdo que
confere prioridade a qualidade nas agdes da empresa (politicas da qualidade,
diretrizes e funcionamento do sistema produtivo, de modo a priorizar a
qualidade);

As saidas sdao acdes que visam a producdo da qualidade, decorrentes da
alteracdo cultural da mao-de-obra da empresa e transformadas em
comportamentos, habitos e atitudes (produtos acabados que atendem as
necessidades, conveniéncias e expectativas dos clientes);

A interagao organizada das partes na estrutura usual é a de uma grande
malha, com interligagdo e troca de informagdes entre setores. Parte da idéia
com que cada setor fosse cliente do setor anterior e fornecedor do seguinte
(laboratérios ou areas de inspegao);

Os principios basicos de funcionamento no sistema de qualidade
priorizam, como principio de funcionamento, o atendimento ao cliente (formas
de operacionalizar as politicas gerais da qualidade da organizagao);

A busca de objetivos comuns nos sistemas de qualidade exige que o
mercado deseje o produto (a qualidade é meta e tarefa de todos);

A realimentagao ¢ feita com base nas reagbes do mercado. Prioriza-se a
prevencdo de defeitos que afetem a utilizagdo plena do produto (a

realimentagao caracteriza o processo da evolugao continua nos sistemas).

A abordagem sistémica da qualidade reune as a¢des fundamentais do esfor¢o

pela qualidade, determinada pela utilizagdo de conceitos extraidos da Teoria de

Sistemas. Dessa forma, o sistema da qualidade € a estrutura que define e agrega as

funcdes da qualidade.
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Segundo Melo (2007), a série de normas ISO 9000 é um conjunto de normas
e diretrizes internacionais para sistemas de gestdo da qualidade. As duvidas
frequentes das empresas de servigos, quanto ao referencial de padrao internacional
de qualidade, foram solucionadas na orientagao para as empresas iniciantes quanto
as experientes na implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade com base
na norma I1SO 9001: 2000.

Nas empresas iniciantes esta norma sera util desde a organizagdo interna
necessaria para o inicio da implementacao até o inicio das auditorias internas; para
as outras empresas sera util na apresentacdo das principais ferramentas a ser
utilizada na transicao das normas ISO 9000 para a versao 2000.

A vasta maioria de normas ISO é altamente especifica para um produto,
material ou processo particular. Contudo, tanto a norma ISO 9000 quanto a norma
ISO 14000 sao conhecidas como normas genéricas do sistema de gestao.

Conforme a ISO (2001f), genérico significa que a mesma norma pode ser
aplicada a qualquer tipo de organizagdo, grande ou pequena, seja qual for seu
produto, inclusive quando ele é na verdade um servico, em qualquer setor de
atividade, e seja qual for seu meio de negdcio, podendo ser uma administragéo
publica ou um departamento de governo.

As normas de sistema de gestao fornecem a organizagdo um modelo a seguir
para preparar e operar o seu sistema de gestdo. Esse modelo incorpora as
caracteristicas que especialistas da area concordaram que representam o estado da
arte. Um sistema de gestdo que segue o modelo, ou se ajusta a norma, é
implementado com base no estado da arte da organizagéo.

Segundo a norma ISO 9001 (2000), os objetivos da qualidade precisam ser
consistentes com a politica da qualidade e com o comprometimento para a melhoria
continua, e seus resultados devem ser mensuraveis. A realizagdo dos objetivos da
qualidade tem impacto positivo na qualidade do produto ou do servigo, na eficacia
operacional e no desempenho financeiro, conduzindo assim a satisfacdo e a
confianca das partes interessadas.

O requisito 5.1 da ISO 9001: 2000 exigem a instituigdo da politica da
qualidade. O processo de gestdo é evolutivo e a politica da qualidade pode ser
interpretada como a “porta de entrada” do sistema de gestdo da qualidade. Esse

requisito requer que ela seja adequada e apropriada aos propdsitos da organizacgao,
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para nortear os esforgos da organizacdo na dire¢cado do futuro que ela estabelece

(visdo). Para tanto, esse requisito da norma exige ainda que a politica:

Inclua o comprometimento com o atendimento aos requisitos € com a
melhoria continua da eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Ou seja,
essas duas sentencas, ou mencgao a elas, devem contar no texto da politica a
ser instituida;

Proporcione uma estrutura para instituicdo e analise critica dos objetivos da
qualidade;

Seja comunicada e entendida por toda a organizacao. Isso significa que todos
os colaboradores devem conhecer a politica, entender que todo o seu
trabalho é feito para atendé-la e, assim, satisfazer ao cliente, cumprir com os
requisitos especificados e melhorar continuamente a eficacia do sistema de
gestao da qualidade;

Seja analisada criticamente para a manutengdo de sua adequacgéo.
Periodicamente, por exemplo, durante as reunides de analise critica do
sistema de qualidade, a alta dire¢ao deve reavaliar sua politica da qualidade
para saber se ela ainda expressa o direcionamento estratégico para o qual os

esforgos da organizagado devem estar voltados.

Este requisito ndo requer a implementacdo de nenhuma documentacado. A

documentagédo da politica de qualidade e dos objetivos da qualidade é exigida no

requisito 5.1 da norma ISO 9001:2000. Esse requisito ndo requer a implementacao

de nenhum registro da qualidade.

O ambiente do mercado é dindmico e exige das organizagdes agir e pensar

estrategicamente, o que leva, algumas vezes, a necessidade de ajustar a politica da

qualidade. Os programas de controle da qualidade tém amplo impacto na gestdo das

empresas. Para a maioria dos servigos, a arma competitiva escolhida € a qualidade

percebida do servico, que podem nao ser muito diferentes do oferecido pela

concorréncia. A politica da qualidade, portanto, se torna o foco principal da

estratégia operacional.
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2.2.2 Caracterizacao de servicos

Conforme Gronroos (1993), ha uma gama de servigos sugerida por varios
autores. Essas definicdes encaram de forma muito restrita o fenbmeno dos servigcos
e incluem, em maior ou menor extensao, apenas aqueles prestados pelas chamadas

empresas de servigos. Segue a variedade de definigdes utilizadas:

Segundo Regan (1963), servicos representam satisfagbes intangiveis
apresentadas diretamente (transporte, acomodacdo), ou satisfagdes
intangiveis apresentadas indiretamente quando da compra de mercadorias
ou de outros servicos.

Para Benssom (1973), o consumidor, servicos sdo quaisquer atividades
colocadas a venda que proporcionem beneficios e satisfagdes valiosas;
atividades que o cliente ndo possa ou prefira ndo realizar por si proprio.

Segundo Lethiner (1983), um servigo € uma atividade ou uma série de
atividades que tem lugar nas interacbes com uma pessoa de contato ou
com uma magquina fisica e que prové satisfagdo ao consumidor.

Para Kotler (1988) o servico & qualquer atividade ou beneficio que uma
parte possa oferecer a outra que seja essencialmente intangivel e que nao
resulte em propriedade de coisa alguma. Sua produgao pode ou nao estar
ligada a um produto fisico.

Segundo Gummerson (1987) o servico é algo que pode ser comprado e
vendido, mas que vocé nao consegue deixar cair sobre o seu pe.
(GRONROOS, 1993, p.34).

Gronroos (1993) propbde a seguinte definicdo de servico, combinando as

sugeridas por Lehtinen, Kotler e Bloom e por Gummesson.

O servigo é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interagdes entre clientes e empregados de servigo e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas de fornecedor de servigos — que é fornecida
como solugéo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s) (GRONROOS, 1993, p. 36).

Na maioria das vezes o servigo envolve, de fato, algum tipo de interagcdo com
o fornecedor de servicos. O servico que esta diretamente relacionado a um produto
tangivel e o servico que ndo envolve nenhum produto, sendo efetivamente
intangivel.

Para Las Casas (2008), os servigos apresentam as seguintes caracteristicas:

intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos.
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A caracteristica de intangibilidade significa que os servigos sdo abstratos. Isto
requer um tratamento especial ao compara-los com outras atividades.

O aspecto da inseparabilidade dos servicos refere-se a outro importante
determinante de comercializagdo. Ndo se pode produzir ou estocar servicos como se
faz com os bens. Por isso é necessario uma capacidade de prestagcao de servicos
antecipada com a criagéo de sistemas de qualidade.

A heterogeneidade refere-se a impossibilidade de se manter a qualidade do
servigo constante. E dificil manter uma empresa com o mesmo padrdo de qualidade.
Em uma mesma equipe pode haver diferencas devido a capacidade diferenciada.

A simultaneidade dos servigos nos diz que produgdo e consumo ocorrem ao
mesmo tempo e, sendo assim, sera necessario sempre considerar o momento de
contato com a clientela como fator principal de qualquer esforgo mercadolégico.

Segundo Gronroos (1993), com frequéncia, a melhoria da qualidade é
mencionada como um objetivo interno, sem quaisquer referéncias explicitas ao que
queremos dizer por qualidade do servigo. Falar de melhoria na qualidade sem definir
0 que isso significa, e como é percebida pelos clientes. Estes fatores da qualidade
do ponto de vista da fabricacdo foram estudados por Garvin, mas ele considerou
simultaneamente o fato de que os servigos sdo uma parte integral das ofertas do
fabricante (GARVIN, 1984 e 1987), onde listou dez dimensbes da qualidade
percebida dos servicos.

— Confiabilidade que envolve coeréncia no desempenho e constancia;

— Rapidez de resposta diz respeito a disposicao e a rapidez dos empregados
para fornecerem o servico;

— Competéncia significa possuir as habilidades e o conhecimento necessarios;

— Acesso envolve facilidade de abordagem e de contato;

— Cortesia envolve boas maneiras, respeito, consideragao e contato amigavel
do pessoal;

— Comunicagao significa manter os clientes informados em linguagem que
possam compreender, bem como ouvir 0s clientes;

— Credibilidade envolve confianca, crédito, honestidade e envolvimento com os
interesses do cliente;

— Seguranga é estarem livres de perigo, riscos ou duvidas;
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— Compreender / Conhecer o cliente envolve fazer um esforgo para
compreender as necessidades do cliente;

— Tangiveis incluem evidéncia fisica do servigo.

Para Kotler (2002), um servigo consiste em uma ag¢ao, desempenho ou ato
que é essencialmente intangivel e ndo acarreta necessariamente a propriedade do
que quer que seja. Sua criagao pode ou nao estar vinculada a um produto material.

A medida que os custos e a concorréncia aumentam, as empresas
prestadoras de servigo profissionais sofrem uma pressdo cada vez maior para
aumentar a produtividade. Existem cinco abordagens para o aperfeicoamento da
produtividade dos servigos. A primeira delas é fazer os prestadores do servigo
trabalhar mais ou de mais inteligente, recebendo a mesma remuneragéo. A segunda
€ incrementar o volume de servigos, abrindo mao de um pouco da qualidade. A
terceira é acrescentar equipamentos que aumentem a capacidade de atendimento.
A quarta é a reducdo ou o desaparecimento da necessidade de um servigo
inventando-se uma nova solugéo. A quinta & desenvolver um servigo mais eficiente.

Conforme Berry (2001), as empresas devem possuir sistemas flexiveis para
poder oferecer um servigo sob medida para a solicitacdo dos clientes. Definem-se os
elementos dos servigos que devem ser padronizados por questdo de seguranca e
protecdo, por questdes legais, financeiras ou outras e, em torno destas definigdes,
estabelece-se bastante lugar para solugbes, permitindo que os prestadores desse
segmento pensem e adaptem seus desempenhos. Os sistemas de informagdes que
reunem conhecimentos acessiveis a todos os prestadores de servigos auxiliam a
customizacgao destes.

Segundo Gronroos (1993), uma condigdo essencial no desenvolvimento dos
modelos de gestdo por servicos é a compreensao profunda do fenbmeno a ser
estudado. Os clientes tém que entrar em contato com os empregados, tem que se
ajustar aos sistemas operacionais e administrativos e as rotinas da organizagao e,
as vezes, eles tém que utilizar recursos técnicos como maquinas automaticas, outras
maquinas e documentos. Todas essas interacdes, tanto humanas quanto com
recursos fisicos e sistemas, fazem parte da percepcao do servico.

A gestdo da oferta do servigco requer quatro etapas: desenvolvimento do

conceito de servigos, desenvolvimento de um pacote basico de servicos,
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desenvolvimento da oferta ampliada de servigos e o gerenciamento da imagem e da
comunicagao.

Os conceitos de servigos determinam as intengdes da organizagdo. Com base
nesse conceito, a oferta pode ser desenvolvida.

O pacote basico de servigos descreve o conjunto de servigos que se faz
necessario para preencher as necessidades dos clientes ou dos mercados alvos.
Esse pacote, entdo, determina o que os clientes receberdo da organizagao.
Portanto, um bom pacote de servigos ndo garante, necessariamente, que o servigco
va ser percebido em nivel aceitavel. De acordo com os modelos da qualidade em
servigos, o processo da producdo e de entrega do servigo, especialmente a
percepcado que o cliente tem das interagbes comprador — vendedor € parte integral
do produto. Esta é a razdo porque o pacote basico de servicos tem que ser
expandido em uma oferta ampliada de servigos antes que possamos ter uma
descricdo do servico como um produto.

Na oferta ampliada de servigos estdo incluidos o processo do servico e as
interagbes entre a organizagao e seus clientes, ou seja, 0 processo de produg¢ao dos
servigos (incluindo a entrega). Desta forma, o modelo do servico como um produto é
dirigido para a qualidade do servigo percebido pelo cliente.

Finalmente, a imagem tem um efeito de filtragem sobre a percepgao da
qualidade. Portanto, a empresa tem que gerenciar sua imagem corporativa e/ou local
€ sua comunicacdo com o mercado, de forma que possa realcar a percepcio dessa
oferta ampliada de servigo.

Segundo Paladini (2004), em termos estratégicos, a produgdo de servigos
parece ser o setor econdmico de maior potencial atualmente, e mantera essa
posicao de destaque em curto prazo. Embora haja, estranhamente, que investir na
qualidade do servigo nao € interessante, porque servigos nao produzem empregos,
riqueza ou renda. Basta lembrar que a atividade produtiva de maior impacto
econdmico no mundo hoje — turismo — esta nesta area.

Para Hoffman (2003), diversas diretrizes para o sucesso se tornam clara
quando examinamos o crescimento e a amplitude do setor de servigos. A primeira
chave para o sucesso € a estratégia do marketing de nicho concentrando-se em
determinados grupos de clientes e em preencher vazios em locais especificos.

A segunda chave para o sucesso esta diretamente relacionada com a

capacidade da empresa de dominar a mudanga tecnoldgica. As melhorias em
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tecnologia permitem as empresas de servicos de sucesso abrir novas vias de
comunicagao entre elas e seus clientes. Outras inovagdes tecnoldgicas resultam em
servicos melhorados que permitem maior envolvimento do cliente no processo de
prestacdo dos servigos, oferecendo as vantagens da diminuicdo dos custos de
atendimento enquanto oferecem servicos convenientes aos seus clientes.

Outra chave para o sucesso € a capacidade que a empresa tem para
enfrentar a concorréncia quando se trata de servigos ao cliente. Pela auséncia de
um produto tangivel, as empresas de servicos devem dar atengdo a seus sistemas
de prestacao de servigos ao cliente para serem diferentes dos concorrentes.

A ultima chave para o sucesso € um entendimento do valor das estratégias de
retencdo dos clientes. A falta de atencado a retengao do cliente pode ser explicada
pela tradicdo do marketing de conquista — a busca de novos clientes em
contraposicao a retencao dos que ja existem: Os custos de marketing associados a
retencdo dos clientes sdo muito mais baixos do que os associados a aquisicao de
novos clientes, clientes ja existentes tendem a comprar mais servigos com maior
frequéncia e os clientes atuais estdo mais familiarizados com o pessoal e os
procedimentos da empresa e, portanto sdo mais eficientes em suas transagdes de
servigos.

Segundo Denton (1990), cada empresa precisa avaliar os servigos fornecidos
aos clientes. E de fundamental importancia constatar a necessidade dessa avaliacdo
do estado dos servicos e que melhoria sdo necessarias. Se nao houver formas de
avalia-los, entdo nao existem formas pelas quais 0 mesmo possa ser melhorado.

Conforme Gaither (2006), o surgimento de uma variedade de organizagdes
privadas e publicas para oferecer servicos a nossa crescente populacdo € um dos
fatos mais instigantes a respeito da economia atual. Um setor de servigos crescente,
entretanto, ndo significa necessariamente um setor de manufatura decadente. E é
importante reconhecer as inter-relacoes entre os setores de manufatura e servigo.

O setor de servicos esta crescendo em ritmo acelerado e atualmente a
economia de base industrial esta diretamente relacionada com a economia de base
em servicos, em virtude do desenvolvimento tecnolégico e as estratégias das
empresas. A concorréncia aumenta significativamente e as empresas perdem suas
tradicionais vantagens diferenciais, o papel dos servigos suplementares para

proporcionar vantagens competitivas esta ficando imprescindivel.
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2.2.3 Conceituagao sobre qualidade em servigos

A qualidade dos servigcos prestados € direcionada para agdes em busca de
maior contato com o cliente, definicdo de seus interesses, preferéncias, exigéncias,
necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que ele possa considerar relevante no
processo de prestagao do servigo.

Segundo Kotler (2002), o prestador de servicos devera se empenhar para
superar as expectativas dos clientes, e ndo apenas atendé-las, oferecendo servigcos
satisfatérios que podem ser definidos como: as prestacdes de servigos excelentes
que os anseios dos clientes. O ponto fundamental dessa definicdo reside nas
expectativas dos consumidores. O prestador de servigos profissionais precisa estar
atento @ maneira como seus clientes criam expectativas e, em especial, a fonte
delas. Os pesquisadores de mercado Zethmal, Berry e Parasuraman identificaram
onze fatores que afetam as expectativas de uma pessoa com relagdo aos
prestadores de servigos profissionais, dentre elas:

— As expectativas dos clientes sdo evidentemente afetadas pelo que se divulga
sobre os profissionais. Uma vez que essas promessas explicitas podem
gerar expectativas especificas, o prestador de servigos devera ter o cuidado
de so fazer promessas realistas e precisas aos clientes em potencial;

— Uma vez que os servigos sdo intangiveis, os clientes procuram algumas
indicacbdes quanto a qualidade em potencial de servicos. Uma vez que existe
a promessa implicita na relacido preco — qualidade, os precos mais elevados
implicam maior qualidade;

— O reforgco permanente ao servigo prestado ocorre quando as expectativas
dos clientes as vezes sao orientadas pelas expectativas dos clientes do
proprio cliente. Isso também é chamado de “demanda derivada”;

— Os prestadores de servigcos profissionais precisam estar atentos as
necessidades pessoais e aos desejos de seus clientes. O profissional que
atende as solicitacdes especificas do cliente tera maiores possibilidades de se
manter no mercado;

— A percepc¢ao das alternativas de atendimento, se evidencia quanto mais

concorrentes o prestador de servigos profissionais tiver, e quanto mais os
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clientes tiverem conhecimento da existéncia desses concorrentes, maiores
serao as expectativas sobre a qualidade dos servicos;

— Em muitos casos, as expectativas do cliente serdo influenciadas pela
percepcgao relativa ao papel que ele mesmo desempenhou, auxiliando a
prestacao do servico;

— Embora ndo possa controlar diretamente o que um cliente diz ao outro, o
profissional que presta servicos pode influenciar esse tipo de comunicagao.
Além disso, o prestador de servigos profissionais podera estimular as
indicagdes pessoais, utilizando-as em sua propaganda e comunicagoes;

— Faz todo o sentido que as expectativas do cliente, referentes a um servico
futuro, tenham como base, as proprias experiéncias anteriores com o

prestador de servigos ou seus concorrentes.

Para Las Casas (2008), para realizacdo de qualquer momento da verdade
sdo necessarios certos atributos, ou seja, 0 que se precisa para proporcionar
servicos de qualidade. Estes atributos podem ser vistos de certa forma como
requisitos essenciais para que os momentos de verdade ocorram de acordo com
determinado nivel de expectativa dos clientes, e apresentam certas dimensdes.

Conforme Kotler (2002), Zethmal, Berry e Parasuraman constataram que a
percepcao que o cliente tem da qualidade ndo é um conceito unidimensional. Os
autores identificaram as cinco dimensdes que um cliente examina ao avaliar a

qualidade de um servigo que estao indicadas no Quadro 1.

Dimensao Descrigao

Confiabilidade Disposicao para auxiliar os clientes e proporcionar atendimento

imediato.

Capacidade de resposta | Capacidade de executar o servico prometido de maneira confiavel e

precisa.
Seguranga Atitude inteligente e cortés, inspirando seguranca.
Empatia Atitude interessada e personalizada em relagao aos clientes.
Elementos tangiveis Aparéncia das instalagbes e dos equipamentos fisicos, do pessoal e

dos materiais impressos.

Quadro 1 - Cinco dimensoées da Qualidade dos Servigos
Fonte: Kotler (2002, p. 55)
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Entre as cinco dimensdes, o0s pesquisadores constataram que a
confiabilidade é o fator mais importante na percepg¢ao da qualidade dos servigos.
Esse elemento refere-se a confianga nos servigos profissionais da empresa e na
capacidade desta cumprir o que promete. A capacidade de resposta refere-se a
presencga, a prontiddo e a disposicado do prestador de servigos para ajudar. Essa
dimensao leva em conta a receptividade e a rapidez desse trabalhador para analisar
as preocupagdes, as necessidades, as perguntas e as reclamagdes dos clientes.

A capacidade de resposta refere-se a presenca, a prontidao e a disposicao
do prestador de servigos para ajudar. Essa dimensao leva em consideracéo a
receptividade e a rapidez do profissional de servigos para analisar as preocupacoes,
as necessidades, as perguntas e as reclamagdes do cliente. Essa dimensao também
se refere a flexibilidade do prestador de servigos para se adaptar as necessidades
peculiares ou as condi¢gdes mutaveis que o cliente enfrenta.

Ja que muitos clientes sdo incapazes de certeza sobre a qualidade dos
resultados, a seguranga se torna um item muito importante, especialmente no caso
dos servigcos profissionais em que o cliente percebe um risco muito elevado.

Todo mundo gosta de ser tratado como alguém importante. A capacidade de
fazer cada cliente se sentir especial e importante constitui o ponto crucial para
estabelecer empatia. Por isso, a empresa prestadora de servigos profissionais
precisara desenvolver sistemas que absorvam, retenham e fornecam informacdes
sobre os clientes individuais e seus respectivos historicos.

E importante enfatizar mais uma vez que, devido & natureza intangivel dos
servigos, os clientes irdo procurar indicagoes fisicas que evidenciam a qualidade dos
servicos prestados. Os prestadores de servigos profissionais deverao ter certeza de
que as instalacbes fisicas, o0s equipamentos, o pessoal e os materiais de
comunicagao veiculem a imagem pretendida.

Segundo Gaither (2006), a estratégia de negocios de uma empresa determina
o tipo de projeto de servigo, onde determina o tipo de processo de produgado. A
maneira como a empresa planeja, programa e controla as operagdes de servigos
depende do tipo de processo de produgdo. Existem trés tipos de operagdes de
servigos, sao elas:

— Quase — manufatura. Neste tipo de operagéo de servico a produgao ocorre
de uma maneira muito similar a da manufatura. A énfase reside nos custos de

producao, tecnologia, materiais e produtos fisicos, qualidade de produto e
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pronta — entrega. Os bens fisicos sdo predominantes sobre os servigos
intangiveis, os produtos podem ser padrées ou personalizados, e ha pouco
contato ou envolvimento com o cliente (as operagcbes de apoio (back-room)
em bancos);

— Cliente como participante. Ha um grau elevado de envolvimento do cliente
nesse tipo de operacao de servico. Os bens fisicos podem ser ou ndao uma
parte significativa do servigo, e os servigos podem ser personalizados ou
padrbes (venda a varejo);

— Cliente como produto. Nesse tipo de operacao de servigo clientes, estes sédo
tdo envolvidos que o servico € realizado de fato no cliente. Bens fisicos
podem ser ou ndo uma parte significativa do servigo, e os servigos geralmente

sao personalizados (clinicas meédicas e hospitais).

E importante entender que essas classificagbes das operagdes de servigos
nao sao mutuamente exclusivas. Nao € incomum encontrarmos todos os trés tipos
de operacdes dentro de uma empresa. A ocorréncia desses tipos de operagdes de
servigos esta tao difundida que o aprendizado de como planejar e controlar melhor
essas operagdes pode ter um grande impacto nas empresas.

Para Las Casas (2008), uma empresa pode estar muito bem estruturada no
tocante a departamentalizacido de suas atividades. Pode contar com um pessoal
altamente qualificado e selecionado por critérios rigidos. No entanto, quando esta
em operacgao nao atinge os resultados esperados de satisfazer os clientes. Por isso
mesmo deve-se administrar por resultados e nao por técnicas e procedimentos. O
resultado da satisfacdo dos clientes € o que vai realmente contar no final de tudo.

Aplicar procedimentos testados e usados por outras empresas ou em outros
mercados é valido desde que possam sofrer modificagdes para a aplicacdo em
casos especificos e que conduzam a resultados reais. No caso das Organizagdes
Disney, a esséncia do sucesso da empresa € a aplicagdo dos preceitos basicos para
a qualidade de servicos: a cultura, o ambiente e 0 desempenho do pessoal.

O que faz alguma filosofia virar realidade na Disney € uma bem estruturada,
complexa e rapida organizacdo de pessoas. A razdo de sucesso da empresa € que
ela desenvolve, refina e vive uma estratégia de negocios baseado em trabalho duro,

atencdo ao detalhe e sempre superando as expectativas dos clientes.
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Adicionalmente, os quatro elementos essenciais da cultura e que compde uma visao
a todos os funcionarios sao: seguranca, cortesia, show e eficiéncia.

De acordo com Denton (1990), os fornecedores de servigos com qualidade
sdo, decididamente, companhias orientadas para as pessoas. Essas organizagdes
reconhecem que “servicos sdo pessoas”, tanto os clientes como os empregados.
Eles tratam bem os seus empregados e estes devolvem o favor para os
interessados. Os funcionarios tém orgulho do que fazem e de si préprios. Todos, do
porteiro ao presidente, sabem que seus trabalhos afetam os consumidores.

Segundo Las Casas (2008), algumas empresas ja estao aplicando programas
de qualidade. As formas de comecar a implantacdo do processo sao das mais
variadas, e podemos adotar a seguinte sequéncia: pesquisa, mudanca cultural,
marketing interno, treinamento e comunicacao.

O passo inicial € o de pesquisar funcionarios, gerentes, clientes,
concorrentes e mercado. As informagdes a serem coletadas, em principio, revelarao
os niveis atuais de satisfacdo dos clientes e identificardo espacos para
aperfeicoamento.

A segunda etapa é saber utilizar as técnicas de pesquisa e o que fazer com
os resultados € apenas parte do problema. Ha necessidade também de aplicar os
resultados na pratica e corrigir os problemas identificados através da participagao
dos funcionarios. No entanto, é muito comum que o processo seja interrompido
exatamente neste ponto, devido a problemas de entendimento ou de barreiras para
o envolvimento da organizagdao. Se os funcionarios e, principalmente, a geréncia
intermediaria de uma empresa nao estiverem envolvidos na aplicacdo de qualidade,
pouco sera possivel fazer. Muitos executivos atribuem os aspectos culturais as
maiores barreiras para as transformacgoes.

Nem sempre uma mudanga cultural é necessaria. Ha muitas empresas em
que seus individuos ja possuem tendéncias a qualidade. Nesses casos sé&o
necessarias apenas algumas adaptagdes. Portanto, necessita-se avaliar o nivel de
orientacdo a qualidade de uma empresa.

A area de marketing interno (MI) ou Endomarketing, trata-se da aplicagao
das técnicas de marketing ao publico interno, tais como empregados, gerentes,
diretores, supervisores, entre outros. O marketing interno pode ser visto tanto do

ponto de vista normativo como funcional.
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Do ponto de vista normativo, que estabelece as praticas de procedimentos,
obtém-se no nivel interno todos os elementos necessarios para isto. De um lado, os
clientes por empregados, assistentes, gerentes, diretores proprietarios e acionistas,
e de outro, os varios produtos a ser vendida, como a prépria empresa, beneficios,
programas de treinamento, motivacdo, prevengao de acidentes, qualidade,
produtividade, os proprios cargos, entre outros “produtos” comercializados.

O treinamento € uma das atividades essenciais para a prestacdo de servigos
com qualidade. A prestacéo de servigos € alicercada no desempenho humano, onde
prestar bons servicos depende da qualidade deste desempenho. Portanto,
aperfeicoar servigos € aperfeicoar o ser humano, o que é possivel, principalmente,
através do treinamento.

Ha basicamente dois tipos de treinamento. O treinamento inicial, dirigido aos
funcionarios que comegam, e o de aperfeicoamento, que visa melhora-los em algum
ponto, onde demonstram deficiéncias.

Para quem esta no setor de servicos € necessario desenvolver algumas
técnicas de comunicacdo para que se obtenham melhores resultados na
implantagcéo ou sustentagdo de um programa de qualidade. A comunicagéo é o meio
principal para implantar qualquer mudanga na organizag¢ao. Por isso, € necessario

inicialmente avaliar o processo de comunicagdo. A Figura 3 ilustra o processo.

Codificagdo
Decodificacio

Emissor ' g Meio » Receptor

Mensagem

Figura 3 - Processo de Comunicagéo
Fonte: Las Casas (2008, p. 131).
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Como se pode perceber na figura, ha um comunicador que emite a
mensagem, que, antes de ser transmitida, passa por um processo de codificagao. O
comunicador planeja a forma com que vai transmitir o assunto. O resultado da
codificagdo € a mensagem transmitida através de um veiculo adequado, podendo
ser na forma oral, escrita ou simbdlica. O receptor, por sua vez, recebe a mensagem
e a decodifica.

A decodificacdo é a forma com que ele a interpreta e entende. Ao receber a
mensagem, ele da um feedback para o emissor, que faz as devidas correcdes e
adaptagdes de acordo com a necessidade, visto que o objetivo da comunicagéao é ter
a mensagem entendida.

Todas as atividades de comunicagdo de uma empresa devem ser integradas.
Qualquer ferramenta selecionada para transmitir uma mensagem nao pode ser
considerada de forma isolada. Torna-se premente que todas sejam integradas por
um tema comum.

Para Kotler (2002), ap6s a implantacdo dos programas de qualidade a
empresa deve se concentrar em identificar e atender a determinado mercado-alvo. A
empresa avalia os diversos segmentos que compde o mercado, escolhe o segmento
que focara e desenvolve ofertas especificamente destinadas a atender as
necessidades do mercado-alvo. O marketing forcado em mercados-alvo pode
apresentar, pelo menos, trés vantagens:

— A empresa podera identificar melhor as oportunidades que surgem no
mercado se estiver atenta aos diversos segmentos e as respectivas
necessidades, uma vez que, monitorando esses segmentos, podera perceber
os clientes em potencial cujas necessidades nao estdao sendo plenamente
atendidas pelos concorrentes;

— A empresa podera ajustar seus programas com maior precisao, adequando-
os as necessidades do mercado. Podera também entrevistar participantes do
mercado-alvo para identificar suas necessidades e exigéncias especificas e a
maneira pela qual os programas deverao ser adaptados;

— A empresa podera empreender ajustes mais precisos em seu mix de
marketing. Em vez de tentar atingir todos os clientes em potencial, a partir de
uma unica abordagem, ela podera criar programa de marketing diferenciado,

voltado para cada mercado-alvo.



52

A percepcao do cliente com relagdo a qualidade dos servigos recebidos é
proporcional as suas expectativas sobre estes. O conhecimento das necessidades e
desejos do cliente e do aluno, em instituicdo de ensino, torna-se essencial para obter
melhor compreensao da maneira pela qual a qualidade dos servigos ou produtos é
definida. Bennett & Barkensjo (2005), acrescentam que essa qualidade apresentada
determina a continuidade do consumo, justifica os gastos e esfor¢cos destinados a
melhoria no processo, além de torna-los um meio de exposi¢ao positiva da imagem
da organizagdo no ambiente em que esta inserida.

Em relacdo ao processo de realizagdo dos cursos das instituicbes de ensino,
eles estdo situados numa perspectiva tedrica de articulagdo dinamica entre a
qualificacdo e o mercado de trabalho, mercado este sob os efeitos de rapida
evolugdo tecnolégica que gera, constantemente, novas ofertas e exigéncias de
competéncias.

Os clientes escolhem esses cursos a partir da qualidade percebida por eles.
Estes servigos dependem diretamente das condi¢gdes de ensino oferecidas aos
alunos relativos a infra-estrutura do ambiente educacional, corpo docente,
metodologias e a organizagao didatico-pedagdgica empregadas nos cursos. Estes
cursos sao avaliados com critérios estabelecidos pelas instituigdes que adotam
diversos modelos de ferramentas de avaliagéo.

A qualidade do servico esta relacionada ao grau com que ela atende a
necessidade dos clientes. Os instrumentos de avaliacido aplicados nos cursos
podem ser auxiliares neste processo — observagdes e registros constantes, como
avaliagdes escritas em grupo e individual, dindmicas, vivéncia pratica, trabalhos em
grupo e individuais, auto-avaliagdo, relatérios de trabalhos praticos e teoricos,
elaboragcdo e execugado de projetos, instrumentos especificos elaborados pelas
instituicdes de ensino que, ao elaborarem questdes, problemas, estardo estudando,
refletindo sobre suas proprias aprendizagens, tendo assim mais oportunidades de
producao e construcdo do conhecimento de forma mais dindmica e participativa.

Estas avaliagdes interferem diretamente no planejamento da qualidade das
instituicbes de ensino, tanto na fase de organizagdo e administragdo onde sao
definidos aspectos importantes para a qualidade, considerando a politica da
empresa, que envolve a infra-estrutura do ambiente educacional para a qualidade,
as atribuicdes, a estrutura do setor da qualidade, a organizagao de sistemas de

informacdes para a gestdo da qualidade, o processo gerencial da qualidade, as
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acdes de impacto externo (clientes) e interno (coordenadores e professores), e a
alocacgao, formacao e qualificagao dos recursos humanos.

A instituicdo de ensino caracteriza-se como uma empresa prestadora de
servicos que possui diversos tipos de clientes. Quando estas instituigdes
disponibilizam os seus servigos, devem cumprir o que promete. Entre as dimensdes
da qualidade a confiabilidade é o fator mais importante na percepg¢ao da qualidade
dos servicos. Com a continua avaliagcdo dos processos no término dos cursos o
prestador de servicos podera analisar as preocupagdes, as necessidades, as
perguntas e as reclamacdes dos clientes.

Com estas informacdes € possivel aplicar os resultados na pratica e corrigir
os problemas identificados através da participagdo dos funcionarios e dos alunos.
Por isso mesmo deve-se administrar por resultados e nao por técnicas e
procedimentos. O resultado da satisfacdo dos clientes € o que vai realmente contar
no final de tudo. Se os funcionarios e os diretores da empresa nao estiverem
envolvidos na aplicagao de qualidade, pouco sera possivel fazer.

Nas instituicdes de ensino a qualidade do processo interfere diretamente na
qualidade dos cursos, que contribui para o bom perfil dos alunos na melhoria da

qualidade em servigos ao término do curso.



CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo aborda os procedimentos metodolégicos adotados durante a
realizacdo de toda a pesquisa. Seus itens formam, entdo, o embasamento
metodoldgico da pesquisa e apresentam a natureza do trabalho, a classificagédo, o
campo de atuagao, definigdo das variaveis e indicadores, as técnicas metodologicas

de levantamento, tratamento e analise dos dados da pesquisa.

3.1 Natureza da pesquisa

Segundo Lakatos e Marconi (2002), toda pesquisa deve basear-se em uma
teoria, servindo como ponto de partida para a investigagdo bem sucedida de um
problema. A teoria, sendo instrumento de ciéncia, € utilizada para conceituar os tipos
de dados a serem analisados. Para ser valida, deve apoiar-se em fatos observados
e provados, resultantes da pesquisa. A pesquisa dos problemas praticos pode levar
a descoberta de principios basicos e, frequentemente, fornece conhecimentos que
tém aplicacdo imediata.

Uma pesquisa qualitativa baseia-se em caracteristicas e qualidade do objeto
em estudo, descrevendo-o e analisando-o, sem a pretensao de numerar nem tao
pouco medir unidades. Uma vez que o objetivo desta pesquisa € a analise dos
cursos profissionalizantes do CENTEC na area da construcéo civil, sob a 6tica da

qualidade em servigos, este trabalho caracteriza-se como de natureza qualitativa.

3.2 Classificacoes da pesquisa e campo de atuagao

A especificacdo da metodologia de pesquisa, segundo Lakatos e Marconi
(2002), abrange um grande numero de itens, pois responde as questbes: como?
com que? onde? quando? Propiciando condicbes ao pesquisador de atingir os

objetivos de sua proposta de trabalho.
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A metodologia aplicada nesta dissertagdo constitui-se em uma pesquisa
exploratdria e descritiva, investigando de modo detalhado e estruturado o processo
de realizacdo dos cursos da area da construgao civil realizado pelo CENTEC sob a
otica da qualidade em servigos no Centro Vocacional Tecnologico de Maracanad,
cuja abordagem sistémica servira de orientacdo e fundamentacgao.

Segundo Tripodi et al. (1975 apud LAKATOS; MARCONI, 2002, p. 84), “as
pesquisas de campo dividem-se em trés grandes grupos: quantitativo — descritivas
exploratérias e experimentais”.

As exploratérias sdo investigacdes de pesquisa empirica cujo objetivo é a
formulacdo de questbes ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver
hipéteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato oi
fendbmeno para a realizagdo de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar e
clarificar conceitos. Uma variedade de procedimentos de coleta de dados pode ser
utilizada, como entrevista, observagao participante, analise de conteudo, entre
outros, para estudo relativamente intensivo de um pequeno numero de unidades,
mas geralmente sem o emprego de técnicas probabilisticas de amostragem.

Os estudos exploratorios descritivos combinados sao estudos exploratérios
que tém por objetivo descrever completamente determinado fendmeno, como por
exemplo, o estudo de um caso para o qual sao realizadas analises empiricas e
tedricas.

Para Fernandes e Gomes (2007), o estudo de caso constitui-se em um
método amplamente utilizado para a execugao da pesquisa exploratoria, isso néo
significa que outro tipo de pesquisa ndo possa utilizar-se de tal método. Trata-se de
um estudo em profundidade de uma unidade de interesse, podendo ser unico ou
multiplo e a unidade de analise pode ser uma ou mais pessoas, familia (s), produto
(s), empresa(s) ou unidade(s) da empresa, um 6rgao publico, ou mesmo um pais ou
varios paises.

Diante do exposto, como modo de investigacdo, foi utilizado um estudo de
caso com abordagem qualitativa de carater descritivo que possibilitou a interagéo
dos conceitos, compreendendo e categorizando a dinamica da aprendizagem e da
criacdo do conhecimento, verificando-se no processo de transferéncia de
conhecimento no Centro Vocacional Tecnolégico de Maracanau.

O motivo pelo qual foi utilizado esse modo de investigacdo € devido a

similaridade apresentada entre os varios centros de tecnologia existentes no pais,
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conforme indica a bibliografia pesquisada. Como um estudo de caso qualitativo
possui sua complexidade determinada pelo aporte tedrico que serviu de orientagao
ao pesquisador, realizamos uma pesquisa teorica e documental sobre gestdo e
transferéncia do conhecimento antes de iniciar qualquer investigagdo empirica sobre
0 objeto de estudo.

Portanto, este trabalho tem sua formatagao de carater exploratério, qualitativo
e estudo de caso, e tem como eixo analisar os cursos da area da construgao civil

realizados pelo CENTEC sob a ética da qualidade em servicos.

3.3 Identificagao das variaveis e indicadores

Segundo Lakatos e Marconi (2002), ao se colocar o problema e a hipotese,
deve ser feita também a indicacao das variaveis dependentes e independentes. Elas
devem ser definidas com clareza e objetividade de forma operacional.

Todas as variaveis que possam interferir ou afetar o objeto em estudo nao
devem somente ser levadas em consideracdo, mas também devidamente
controladas, para impedir comprometimento ou risco de invalidar a pesquisa.

Nesta etapa da coleta de dado, foram medidas algumas variaveis e
indicadores da pesquisa como: fluxo do processo de realizacdo dos cursos no CVT,
analise dos cursos de formacao inicial e continuada e os elementos da qualidade em

servigos dos cursos, como mostra o Quadro 2:

VARIAVEL

DEFINICAO

INDICADORES

1-Fluxo do processo de
realizagédo dos cursos no CVT.

Sequéncia das  atividades
desenvolvidas nas etapas para
realizagdo dos cursos.

1.1- Cadastro e selecao
dos alunos.

1.2 - Infra-estrutura.

1.3 - Corpo técnico e
administrativo.

2 — Processo de analises dos
cursos de eletricista predial e
bombeiro hidraulico.

Sao os requisitos a serem
atendidos na realizacdo dos
Cursos.

2.1 - Conteudo
programatico.

2.2 - Carga horaria.
2.3 - Corpo docente.

3- Elementos da qualidade em
servigos dos cursos.

Competéncia técnica adquirida
dos alunos.

3.1 - Conhecimento dos
processos.

3.2 - Qualidade em
Servicos.

Quadro 2 - Variaveis e indicadores

Fonte: elaborado pelo autor
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3.4 Instrumentos de coleta de dados

Segundo Lakatos e Marconi (2002), as técnicas de pesquisa compreendem
um conjunto de preceitos ou processos adotados por uma ciéncia, bem como a
habilidade para usar esses preceitos ou normas na obtencao de seus objetivos.
Para a execucdo da dissertacdo, foram utilizados os seguintes meios de
investigacao:
— Pesquisa bibliografica com documentacgao indireta;

— Pesquisa de campo.

Para obtengdo dos dados desta pesquisa bibliografica foram realizados
acesso a diferentes publicagdes de contribuigao cientifica, tais como: livros, teses,
monografias, artigos, periddicos, sites, entre outros, com eixo tedrico de disciplinas
que compdem principalmente a area construgao civil, concentrando nos seguintes
temas: a educacéao profissional e a qualidade em servigos nos cursos de formacéao
inicial e continuada.

Na pesquisa de campo foram realizadas entrevistas com o coordenador da
unidade, professores e alunos, a fim de analisar os processos de realizagdo dos
cursos profissionalizantes da area da construgao civil.

Foram aplicados questionarios para o coordenador e os professores, a fim de
verificar a satisfacdo dos clientes internos com as condi¢cées de ensino relativas a
infra-estrutura do ambiente educacional e identificar os elementos que interferem na
qualidade dos servigos prestados na realizagdo dos cursos.

Posteriormente foram aplicados questionarios para os alunos, a fim de
verificar as condi¢bes de ensino relativas ao corpo docente, metodologias e a
organizacgao didatica-pedagogica dos cursos realizados.

Esse instrumento de avaliagdo tipica procura efetuar a medigdo do
componente afetivo da atitude. Solicita-se as pessoas que assinalem as posicoes
numa escala continua, ou numa escala de categorias ordenadas, correspondendo
as suas atitudes em relagdo ao perguntado. As escalas de avaliagao sao utilizadas
para medir variaveis que envolvem escalas ordinais de intervalo e razao.

Neste material, foi utilizada a escala somatdria ou escala de Likert, que sao as
escalas somatorias para medir atitudes, propostas por Rensis Likert em 1932, onde

os respondentes sao solicitados, ndo s6 a concordarem ou discordarem das
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afirmacgdes, mas também a informarem seu grau de concordancia/discordancia. A
cada célula de resposta é atribuido um numero que reflete a diregcao da atitude do

respondente em relagcdo a cada afirmacéo, conforme Quadro 3.

Grau de concordancia /
discordancia

Afirmacao favoravel (ou positiva) Concorda totalmente

Concorda

Indeciso

Discorda

Discorda totalmente

Afirmagéo desfavoravel (ou negativa) | Concorda totalmente

Concorda

Indeciso

Discorda

Discorda totalmente

Quadro 3 - Esquema para atribuir nUmeros numa escala Likert

Fonte: adaptado de Rensis Likert (1932, p. 131).

Tipo de Afirmagao Valor da pontuagao

abhwWN=_2 2N WAO

A fim de sistematizar e obter as informacgdes referentes aos cursos realizados
pelo Instituto CENTEC, foi elaborado pelo pesquisador, especificamente para este
trabalho, um modelo de formulario disposto no apéndice.

Estes formularios foram aplicados ao término dos cursos para os alunos,
professor e coordenador com o intuito de obter a sua avaliagcdo em reacido a
qualidade percebida do servigo em estudo.

Nesta pesquisa, o estudo de caso foi realizado no Centro Vocacional
Tecnoldgico de Maracanau, pertencente ao Instituto Centro de Ensino Tecnoldgico —
CENTEC, onde foram utilizadas as seguintes técnicas de observagao direta
intensiva: entrevista semi-estruturada e observagdo. A investigacdo do estudo de
caso foi completada pela execucdo da pesquisa de campo exploratorio-descritiva,
combinada com a observagcdo sistematica e participante do coordenador,

professores e alunos dos cursos da area da construcao civil.

3.5 Tratamento e analise de dados

Segundo Lakatos e Marconi (2002), a coleta dos dados na execugédo da

pesquisa € a etapa iniciada pela aplicacdo dos instrumentos elaborados e das

técnicas selecionadas, a fim de se efetuar a coleta dos dados previstos.
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Outro aspecto importante € o perfeito entrosamento das tarefas
organizacionais e administrativas com as cientificas, obedecendo aos prazos
estipulados, aos orgcamentos previstos, ao preparo do pessoal. Quanto mais
planejamento for feito previamente, menos desperdicio de tempo havera no trabalho
de campo propriamente dito, facilitando a etapa seguinte.

O tratamento das informagdes obtidas pode ser processado de forma
quantitativa, utilizando-se procedimentos estatisticos, ou de forma qualitativa que se
refere a interpretacdo e expressao dos significados logicos dos dados coletados,
tendo por base o marco tedrico do trabalho.

Além dos resultados da pesquisa bibliografica e das evidéncias empiricas que
colaboram para a execugao dos objetivos desse projeto de pesquisa, outro ponto
favoravel dessa metodologia foi a interagdo profissional que surgiu, entre o
pesquisador e o objeto de estudo a partir de uma relagdo de confianga construida
durante as atividades de campo.

Conforme Fauze (1996), a amostragem esta baseada em duas premissas. A
primeira € de uma similaridade suficiente entre os elementos de uma populagao, de
tal forma onde poucos representardo adequadamente as caracteristicas deste
universo; a segunda € a da discrepancia entre os valores das variaveis na populagao
(parametros) e aqueles obtidos na amostra (estatisticas). Essa realidade é
minimizada, pois, enquanto algumas medi¢gdes subestimam o valor do parametro,
outras o superestimam, e desde que a amostra tenha sido adequadamente obtida,
essas variagbes tendem a contrabalangarem-se e a anularem umas as outras,
resultando em medidas na amostra, geralmente, proximas as da populagéo.

Foram utilizados como estudo de caso dois cursos da area de construgao civil
realizados no CVT de Maracanau do total de 38 (trinta e oito cursos) realizados pelo
Instituto CENTEC, distribuidos em 20 (vinte) unidades no interior do Estado do
Ceara. Nesses cursos foram atendidas 760 pessoas, destas, 42 (quarenta e duas)
foram atendidas no CVT Maracanau.

A analise dos dados realizada nesta pesquisa foi qualitativa e esta
apresentada no préximo capitulo. O caminho percorrido para a execugao deste

trabalho pode ser visualizado através da Figura 4 a seguir.
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Figura 4 - Metodologia do trabalho

60



CAPITULO 4 - APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta dissertacéo, o processo de realizacdo dos cursos profissionalizantes da
area da construgdo civil no Centro Vocacional Tecnoldégico de Maracanau foi
analisado sob o enfoque da qualidade em servicos, abordando as condi¢gbes de
ensino relativas a infra-estrutura fisica, logistica do ambiente educacional, corpo
docente, ementas, metodologias, organizagdo didatico-pedagdgica e o perfil dos
alunos na melhoria da qualidade em servicos oferecida pela citada institui¢ao.

Segundo Lakatos e Marconi (2002, p.35), a analise dos dados ¢é a tentativa de
evidenciar as relagdes existentes entre o fendbmeno estudado e outros fatores. Essas
relagdes podem ser “estabelecidas em funcao de suas propriedades relacionadas de
causa-efeito, produtor-produto, de correlagdes, de analise de conteudo etc.”.

Este capitulo relata o estudo de caso e analisa qualitativamente os resultados
obtidos na pesquisa, fundamentando-se teoricamente no conteudo do Capitulo 2

desta dissertagao.
4.1 Descrigao da pesquisa — estudo de caso

De acordo com os dados obtidos do Instituto CENTEC ha trinta e oito
unidades CVT que realizam cursos profissionalizantes no interior do Estado do
Ceara.

A pesquisa de campo deste trabalho foi realizada no Centro Vocacional
Tecnologico de Maracanau, a escolha deste foi intencional.

Para analisar o processo de realizacdo dos cursos da area da construcao civil
adotada pelo ja citado CVT, foram escolhidos os cursos de eletricista predial e
bombeiro hidraulico, demandados pela comunidade do Jardim das Maravilhas em
parceria com a Prefeitura Municipal de Maracanau.

Para tanto, foram realizadas entrevistas com o coordenador da unidade, os
professores dos cursos e os alunos que concluiram os cursos e foram certificados ao
término do processo.

A entrevista foi realizada no término dos cursos e teve como objetivo

conhecer a satisfagcao destes. A seguir é apresentado o resultado da investigagao.
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4.1.1 Caracterizacao dos cursos de formagao inicial e continuada realizada pelo
Instituto CENTEC

Funcionando como centro de referéncia da educacgao profissional, o Instituto
CENTEC atua na qualificacdo e requalificacdo dos recursos humanos através da
formacgao inicial e continuada de trabalhadores, dos cursos de educacao
profissionais técnica de nivel médio e dos cursos de educagao tecnoldgica de
graduagdo e de pds-graduacdo, em areas estratégicas para o desenvolvimento
sustentavel do Estado do Ceara.

A estrutura organizacional do Instituto CENTEC é composta pela Sede,
localizada em Fortaleza, por 4 (quatro) Faculdades de Tecnologia CENTEC - FTC
Cariri, localizadas em Juazeiro do Norte, Limoeiro do Norte, Quixeramobim e Sobral,
e, ainda, pelos 04 CVTEC e 34 (trinta e quatro) Centros Vocacionais Tecnolégicos —
CVT, distribuidos em diferentes municipios.

Os CVT sé&o unidades operacionais que atuam na formagao inicial e
continuada de trabalhadores e na extensdo tecnoldgica, prestando consultoria,
difundindo e transferindo os conhecimentos de acordo com a vocagcdo e as
necessidades de cada regidao de abrangéncia e prestando assisténcia aos projetos
produtivos e comunitarios. Essas acbdes sao dimensionadas de acordo com a
potencialidade dos municipios, mas todos eles possuem na sua infra-estrutura,
laboratérios de Fisica, Quimica, Biologia, Informatica, Eletromecanica e salas
profissionalizantes.

Além disso, atua em cursos basicos profissionalizantes nas areas de
Agropecuaria, Comércio, Construcado Civil, Gestdo, Industria, Informatica, Meio
Ambiente e Quimica em parceria com diversas Instituigdes. Oportuniza, também, a
melhoria e o aperfeicoamento do processo educacional do Estado, através da
capacitacao dos professores e praticas laboratoriais para alunos das escolas
publicas em Fisica, Quimica, Biologia, Matematica e Informatica e nos servigos de
elaboragcdo de projetos produtivos, consultoria técnica e gerencial, assisténcia
tecnolégica e difusdo de tecnologia para o desenvolvimento dos processos
produtivos do Estado do Ceara.

Atualmente, grande parte dos custos de operagao dos centros sdo recursos

oriundos do Governo do estado do Ceara através do Contrato de Gestao, onde se



63

definem as metas a serem realizadas durante o ano. As metas previstas para os
CVT séo as seguintes:

— Realizar treinamentos e ministrar cursos de formacao inicial e continuada de
trabalhadores, visando capacitar, qualificar e requalificar trabalhadores;

— Melhorar o perfil dos trabalhadores ja inseridos no mercado de trabalho e
capacitarem jovens e trabalhadores iniciantes nesse segmento através da
qualificagao profissional;

— Elevar o desempenho das pequenas e micro-empresa e dos profissionais
autdbnomos através da atualizagao tecnologica e gerencial;

— Promover a expansédo do emprego e a melhoria do nivel de renda através da
integracao da capacitacao de pessoal com a elaboragao de projetos, inclusive
acompanhando o financiamento e a execugao;

— Capacitacdo dos professores da rede publica de ensino nas areas de
informatica, fisica, quimica, biologia e matematica;

— Apoiar a melhoria e o aperfeicoamento do processo educacional do Estado
através da capacitacdo em ciéncias, composto por cursos teéricos e praticas

laboratoriais em fisica, quimica, biologia, matematica e informatica.

Definido as metas para cada CVT de acordo com o Contrato de Gestao, sao
abertas inscricdes para os cursos onde o aluno preenche uma ficha de pré-inscrigao
para selegcado junto ao curso. A inscricdo para os cursos de formacgao inicial e
continuada € aberta para todos os interessados independentes da classe social, a
unica exigéncia é que possuam idade acima de 16 anos. No caso de cursos de
aperfeicoamento, € necessario possuir conhecimento da area que pretende realizar
0 Curso.

No ato da Inscrigdo, € mostrado ao aluno o conteudo programatico do curso e
o horario que vai ser ministrado, podendo ser pela manh3, tarde e noite. Os cursos
possuem modulos de 60 ou 120 horas aula e sédo divididos em horas basicas e
especificas, geralmente, a carga horaria diaria € de 04 horas aula e quando a turma
é formada, inicia-se o curso.

As acgdes de qualificagdo profissional sdo acompanhadas por professores e
pedagogos que atualizam, periodicamente, a metodologia e o material didatico
empregados, tais como: Kit aluno (composto de caderno tecnoldgico, pasta, caneta

e cracha) e os Kits utilizados pelos professores. A capacitacédo é realizada através
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de cursos ministrados por profissionais capacitados e treinados em repasses,
adotando uma metodologia na qual o instrutor € um facilitador do conhecimento a
ser adquirido; construindo-se um aprendizado ndo apenas pessoal, mas de forma
que o capacitado seja capaz de repassar o conhecimento adquirido. Sendo estes
cursos com participagao integral dos alunos de forma a quebrar a relacdo agente
ativo (professor — s6 fala) e agente passivo (aluno — sé escuta), para isso, utilizam-
se, além da técnica e conhecimento dos instrutores, instrumentos audio visuais
(video cassete, retro projetor e computadores) e aulas praticas de forma a facilitar o
aprendizado.

O treinando é avaliado no decorrer do curso por meio de entrevistas,
questionarios, atividades escritas e praticas, sendo considerados, ainda, os niveis de
frequéncia e de participacdo do mesmo em percentuais ndo inferiores a 75%. Ao
término de cada curso, € realizada a avaliacédo do aluno e do professor, caso seja
aprovado é fornecido certificado para o mesmo.

Os cursos previstos para os CVT sao de acordo com a demanda do municipio
e/ou estimular as potencialidades da regido. Os cursos sao fornecidos na area da

construcao civil de acordo com o Quadro 4.

Distribuidos em areas profissionais de acordo com a resolugao CNE/CEB N° 04/99

N° Acéao de Qualificagao Area profissional | Treinandos | Carga Horaria
01 | Bombeiro Hidraulico Construgéo civil 20 60
02 |Eletricista Predial | Construgéo civil 20 60
03 |Eletronica Basica | Construgdo civil 20 60
04 |Projetos Elétricos Construgo civil 20 60
05 | Ajudante da Construgao Civil Construcao civil 20 60
06 | Armador Ferreiro Construgao civil 20 60
07 | Artifice da Construg&o Civil | Construgao civil 20 60
08 |Artifice da Construgdo Civil I Construcéo civil 20 60
09 | Calceteiro Construgao civil 20 60
10 | Carpinteiro de Formas Construcéo civil 20 60
11 | Comandos Elétricos Construgao civil 20 60
12 | Concreto Pré-moldado Construgdo civil 20 60
13 | Construcdo de Cisternas de Placas | Construcao civil 20 60
14 | Fabricagao de Paralelepipedos Construcao civil 20 60
15 | Mestre de Obras | Construgdo civil 20 60
16 | Mestre de Obras I Construgao civil 20 60
17 | Solo Cal Construcao Civil 20 60

Quadro 4 - Cursos ofertados pelos CVT, na area de construgao civil
Fonte: Arquivo do Instituto CENTEC - 2006
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O Instituto CENTEC, através das Faculdades CENTEC, CVTEC e CVT,
atende os 184 municipios do Estado do Ceara com seus cursos profissionalizantes,
cursos de nivel superior e também através da prestacdo de servigos como analises
de agua, de solos, de alimentos, entre outros.

Sua estrutura de ensino, de cunho essencialmente pratico, esta orientada
para capacitar pessoas para o trabalho profissional no campo dos servigos técnicos
com seus cursos de formacdo inicial e continuada e na area de processos
produtivos, de preferéncia os relacionados com as tecnologias que venham a
desenvolver ou beneficiar os recursos naturais da regiao.

No conteudo programatico dos cursos, sao trabalhadas habilidades basicas,
especificas e de gestdo. As habilidades “basicas” sdo entendidas como o dominio
funcional da leitura, escrita e calculo no contexto do cotidiano pessoal e profissional.
As habilidades de “gestao” sdo compreendidas como competéncias de autogestéo,
associativa e de empreendedorismo. Quanto as habilidades “especificas”, séo
definidas como atitudes, conhecimentos técnicos e as demandas por ocupag¢des no
mercado de trabalho.

Em relagcédo aos objetivos dos cursos, ha clareza nas agbes dos CVT de que
0s mesmos estido situados numa perspectiva tedrica de articulagdo dinadmica entre a
qualificacdo e o que ocorre no mercado de trabalho, mercado este sob os efeitos da
rapida evolugéo tecnoldgica gerando, constantemente, novas ofertas e exigéncias
de competéncias.

Ha uma preocupacao com o acompanhamento e avaliagdo no sentido amplo,
nao sO na qualidade do ensino ministrado, mas da competéncia e envolvimento dos
professores, assim como o0s aspectos organizacionais da instituicho como
gerenciamento, planejamento pedagdgico, metodologias, recursos didaticos e
operacionais.

Segundo a Secretaria da Ciéncia e Tecnologia do Ceara (2006, p.13), um
aspecto fundamental na avaliacdo € o “das dimensdes sociais e profissionais
presentes nas expectativas do treinando em participar dos cursos”, € o que se
chama avaliagao de entrada, diagndstica, funcao relevante da avaliagdo. Nao so6 diz-
se que sera necessario avaliar as “aspiragcées e motivagdes do treinando com as
acdes de seu cadastro, selecao e qualificagcao profissional, bem como os aspectos
da educacgao profissional inerente aos treinandos buscando verificar em que isto

melhorou a qualidade dos servigos prestados do participante do treinamento”.
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4.1.2 Caracterizagcado do Centro Vocacional Tecnolégico de Maracanau

O Centro Vocacional tecnoldgico esta sediado no municipio de Maracanau
desde 10 de fevereiro de 2005. Dentre os seus clientes estdo as pessoas fora do
mercado de trabalho, que nao tem profissdo definida ou precisam aperfeicoar os
seus conhecimentos em areas especificas.

A infra-estrutura deste estabelecimento de ensino € a mesma presente
nas outras 33 unidades de ensino, acrescida de algum ambiente, dependendo da

vocagao local e é composta dos seguintes ambientes, conforme o Quadro 5.

AMBIENTE ESTRUTURA
Secretaria Computador com software de inscricdo e
cadastro dos alunos, fax e telefone
Biblioteca Composta de livros didaticos e software de
pesquisas
Sala dos Professores Composto de 02 computadores e mesa de
reunido.
Salas de Aula Ambiente refrigerado com capacidade par 25

alunos e recursos audio visuais (retro projetor,
video, dvd e projetor de multimidia)

Laboratério de Fisica Composto de instrumentos e equipamentos
necessarios para as praticas de fisica
relacionadas com a mecanica, calor, acustica,
oGtica, eletricidade e magnetismo.

Laboratorio de Quimica Composto de vidrarias, reagentes, balangas,
microscopio, fotdbmetro e outros instrumentos
necessarios para analises e investigacdes
cientificas ligadas as praticas de quimica.

Laboratério de Biologia Equipado com instrumentos e materiais de
botanica, zoologia e anatomia necessarios para
as praticas de biologia, e amostras da fauna e
flora da regido.

Laboratério de Informatica Possui 10 computadores, conectados a rede
internet, com software de cursos basicos e
avancgados na area de informatica e é utilizada
no ensino a distancia, via Internet.

Laboratorio de Eletromecénica Equipado com ferramentas e instrumentos
necessarios para ministrar a parte pratica dos
cursos profissionalizantes nas areas de
mecanica automotiva, soldagem e manutengao
de eletrodomésticos.

Quadro 5 - Infra-estrutura
Fonte: Instituto CENTEC (2006).
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Segundo os funcionarios do CVT Maracanau, o corpo técnico e administrativo

€ caracterizado pelas seguintes atividades, conforme Quadro 6:

ATIVIDADES RESPONSAVEL PELO SETOR
Recepcao, inscricdo e cadastro dos alunos Secretaria
Administra as atividades da sua unidade, | Coordenador

planejando,controlando, avaliando e aperfeicoando
produtos e Servicgos, projetos, sistemas,
procedimentos e métodos, objetivando contribuir
para um fluxo normal de trabalho bem como para o
alcance de metas e resultados estabelecidos.

Realizam os cursos de Formacdo Inicial e
Continuada, capacitam os professores e alunos das
escolas publicas em praticas laboratoriais de
ciéncias.

Elaboram e realizam consultorias em projetos
produtivos solicitados pela comunidade.

Técnicos com formagdo em Engenharia
Civil, Engenharia Mecanica, Tecnologia de
Alimentos, Engenharia AgronOmica e
Biologia.

Manutencao dos equipamentos laboratoriais

Auxiliar de laboratoério

Limpeza e vigilancia do Centro

Porteiros, servigos gerais e vigias.

Quadro 6 - Corpo técnico e administrativo
Fonte: Instituto CENTEC (2006).

De acordo com o Setor de Recursos Humanos do Instituto CENTEC, todos os

cargos e fungbes possuem sua descricdo genérica alinhados com a arquitetura

organizacional da instituicdo, sendo constituida pelo titulo, pelo eixo de carreira e

pelas principais responsabilidades. Segue abaixo a descricdo sumaria de cargos:

a) Coordenador CVT

— Sumario: Administra as atividades da sua unidade, planejando, controlando,

avaliando e aperfeicoando produtos e servicos, projetos, sistemas,

procedimentos e métodos, objetivando contribuir para um fluxo normal de

trabalho bem como para o alcance das metas e resultados estabelecidos.

— Escolaridade: Nivel superior, preferencialmente pos - graduagdo em area de

interesse do Instituto CENTEC.

— Experiéncia: Preferencialmente, 2 anos como gestor.
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b) Técnico em Desenvolvimento Tecnolégico

Sumario: Analisa, interpreta, implementa, avalia e monitora politicas,
diretrizes, procedimentos e métodos, produtos e servigos, projetos e sistemas
relacionados com a viabilizagdo da citada empresa. Executa acbes de
capacitacao de profissionais através da formacdo inicial e continuada de
trabalhadores em complementagcdo a qualificagdo técnica e tecnoldgica.
Ministra aulas tedricas e praticas em salas, laboratorios e oficinas de acordo
com os programas estabelecidos para o ensino profissionalizante.
Escolaridade: Nivel superior em area de interesse do Instituto CENTEC.

Experiéncia: Preferencialmente, 1 ano em cargos técnicos.

c) Assistente Técnico

Sumario: Executa, acompanha e controla as atividades relativas a sua area
de trabalho e outras atividades préprias da rotina técnica — administrativa,
aplicando conhecimentos adquiridos e normas proprias desta Instituigao, para
garantir as condi¢cdes de funcionamento regular e eficiente da unidade para a
qual colabora.

Escolaridade: Ensino médio.

Experiéncia: Preferencialmente, 2 anos em cargos técnicos de nivel médio e

cursos técnicos relacionados aos qualificadores do cargo.

d) Assistente Administrativo

Sumario: Executa servigos gerais de escritério, tais como, separagdo e
classificagdo de documentos e correspondéncias, transcricdo de dados para
controles especificos, prestacdo de informacdes aos diversos setores,
participagdo na organizagdo de arquivos e ficharios, digitacdo de trabalhos
diversos, de acordo com processos e rotinas estabelecidas, bem como
elabora relatérios, graficos e demonstrativos em geral. Compila e analisa
informagdes estatisticas, fluxogramas e demais instrumentos de informacéo,
objetivando o acompanhamento e o controle de trabalhos relativos a sua area
de atuagao, assim como o fornecimento de subsidios para analise e tomada
de decisao das diversas areas.

Escolaridade: Ensino médio.

Experiéncia: Preferencialmente, 2 anos no cargo.
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e) Auxiliar de Servigos Gerais

— Sumario: Executa servigos internos e externos, considerando instrugdes
estabelecidas, bem como executa trabalhos de seguranca, limpeza e
conservagao em bens moveis e iméveis. Além disso, agiliza carga, descarga
e transporte de material pertinente as areas internas do Instituto, distribuindo
documentos, efetuando pequenas compras de materiais de urgéncia,
devendo realizar, também, pequenos mandados.

— Escolaridade: Ensino médio.

— Experiéncia: Preferencialmente, 2 anos no cargo.

O Centro Vocacional Tecnolégico — CVT de Maracanau atua na melhoria do
perfil dos profissionais encontrados no mercado de trabalho e na capacitagao de
jovens e trabalhadores candidatos a esse mercado através da qualificagcao
profissional. Atua na melhoria e o aperfeigoamento do processo educacional do
Estado através da capacitacdo em ciéncias, composta por cursos teoricos e praticas
laboratoriais em fisica, quimica, biologia, matematica e informatica, para os
professores e alunos da rede publica. Promove, também, a oportunidade do
emprego € a melhoria do nivel de renda, através da integragdo da capacitagao de
pessoal com a elaboragdo de projetos, inclusive acompanhando o financiamento e

execucao.

4.1.3 Caracterizacao dos cursos realizados no Centro Vocacional Tecnoldgico de

Maracanau

Segundo relato do coordenador e dos professores da unidade, 0s cursos sao
realizados de acordo com a demanda do municipio e as metas previstas pelo
contrato de gestéo realizado com o Governo do Estado.

Desde sua inauguragédo até o més de julho de 2007, foram realizados 96
(noventa e seis) cursos, sendo capacitados 1.908 (um mil novecentos e oito)
profissionais nas areas de informatica, construcao civil, industria, gestdo, comércio,
meio ambiente, agropecuaria e quimica. Apresentamos na Figura 5, a distribuicao

por areas atendida por este CVT.



70
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Figura 5 - Distribuicdo de cursos nas areas atendidas pelo CVT de Maracanau
Fonte: Instituto CENTEC — CVT Maracanau (2006).

Dentre os cursos demandados pelo municipio, os de informatica capacitaram
maior numero de pessoas com o total de 38 (trinta e oito) cursos com 638
(seiscentos e trinta e oito) pessoas atendidas com esta ferramenta de trabalho.

Na area de gestéo, foram atendidas 398 (trezentos e noventa e oito) pessoas
com os cursos de qualidade no atendimento, técnica de vendas, tele marketing,
cooperativismo e secretariado basico.

Nas areas de agropecuaria e quimica, foram atendidas 129 (cento e vinte e
nove) pessoas com cursos de horta orgéanica, farmacia viva, boas praticas de
fabricacdo de chocolate e processamento de frutos. Nas outras areas, foram
realizados diversos cursos, dentre eles, administragdo de almoxarifado, fabricacao
de produtos de limpeza, formagao de gargom, gestdo ambiental, entre outros.

Na area de construgao civil, foram realizados 08 (oito) cursos com 180 (cento
e oitenta) pessoas qualificadas nos cursos de eletricista predial e comandos

elétricos. Todos com carga horaria de 60 horas aula e foram ministrados por
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diversos professores. Os de Eletricista Predial e Comandos Elétricos foram
realizados por um engenheiro eletricista.

Segundo informagdo do coordenador do CVT em questdo, o professor do
curso da area da construgdo civil € formado em Engenharia Elétrica com
especializacdo na area de informatica.

Conforme o docente, nestes cursos, sdo fornecidos cadernos tecnoldgicos
para realizagdo dos mesmos. Eletricista Predial, por exemplo, o conteudo
programatico é dividido em horas basicas, especificas e gestdo. As basicas sao
realizadas em 04 (quatro) horas onde sao abordados os seguintes conteudos:
Trabalho; Nossa histéria; Vida de trabalhador; Nossa causa (A Cidadania); O Publico
e o privado; O prazer do consumo e o sacrificio do trabalho; A Histéria caminha
porque nos a fazemos; Olhando um pouco mais adiante; Um pouco de nossa
organizacgéao produtiva; e sobre o cidadao crianga.

No curso de eletricista predial, sdo 52 (cinquenta e duas) horas especificas,
onde sdo abordados os seguintes conteudos: Projetos elétricos; Simbologia; No¢des
de grandezas elétricas; Execugdo e manutengao de circuitos elétricos; Execugéo e
manutencgao de terminais elétricos; Medicina e seguranga no trabalho em instalagdes
elétricas; Praticas de execugado e manutengao de instalagdes elétricas; Tubulacdes
elétricas; Normas técnicas da ABNT e concessionaria; Execucdo e manutencéo de
quadros de distribui¢gao e grupo gerador.

O conteudo de gestdo esta disposto em 04 (quatro) horas, onde séao
abordados os seguintes conteudos: Planejamento (conceitos e roteiro); Servigos
(pesquisa de mercado, orgamento, formagao de precos dos servigos).

A metodologia de ensino abordada nos treinamentos volta-se para a pratica
experimental do conteudo programatico por meio de tarefas, tais como: aulas
tedricas; dinamicas de grupo; debates; aulas praticas a serem executadas no
ambiente de sala de aula, em empresas e/ou ho campo.

Os técnicos da area desenvolvem as praticas operacionais, as matérias cujo
conhecimento deve ser ministrado, estabelecendo e ordenando os seus conteudos,
para desenvolver o ensino como método e oportunidade. Organizam o plano de
aula, escolhendo a metodologia a ser adotada e preparando os recursos didaticos
convenientes para facilitar o desenvolvimento dos cursos.

As aulas sao ministradas explicando os fundamentos tedricos, ensinando as

suas aplicagdes e orientando os trabalhos em sala de aula, para habilitar os alunos a
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utilizarem corretamente os conhecimentos relacionados com a execugado das
praticas operacionais.

Segundo informagdes do Instituto CENTEC, no Contrato de Gestéo, para o
periodo de abril a setembro de 2007, estdo previstos para as unidades CVT o total
de 15.085 (quinze mil e oitenta e cinco) trabalhadores que seréao beneficiados com
os cursos de formacéo inicial e continuados. Destes, 403 (quatrocentos e trés)
pessoas serao atendidos pelo CVT de Maracanau.

Para o coordenador da unidade, dentre as areas demandadas para o
municipio, foram previstos a capacitagdo em agropecuaria, comércio, construgao
civil, gestado, industria, informatica e quimica. Apresentamos na Figura 6, a

distribuicao de alunos por areas atendidas pela unidade.

N° DE ALUNOS | B INFORMATICA

B CONSTRUCAO
CIVIL

O GESTAO

0 COMERCIO

B INDUSTRIA

@ AGROPECUARIA

B QUIMICA

Figura 6 - Distribuicdo de alunos por areas previstas para o CVT de Maracanau
Fonte: Instituto CENTEC — CVT Maracanau (2006)..

4.1.4 Caracterizacao do fluxo do processo

O esquema seguinte demonstra a sequéncia e a nomenclatura das etapas de
realizacdo dos processos referente aos cursos acontecidos no CVT, onde foi
desenvolvida esta pesquisa, de acordo com os dados obtidos da entrevista,

conforme a Figura 7 exposta a seguir.
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Figura 7 - Esquema da sequéncia das etapas de realizagdo dos cursos
Fonte: Pesquisa direta (2007)

Estas etapas séo caracterizadas a seguir, de acordo com os dados coletados

em entrevista com os funcionarios da unidade CVT.

ETAPA 1: ESTUDO DE POTENCIALIDADE

O estudo de potencialidade é realizado pelo Instituto de Pesquisa e Estratégia
Econémica do Ceara (IPECE), 6rgdo de Governo responsavel pela geragdo de
estudos, pesquisas e informagdes socioecondmicas e geograficas que viabilizem a
avaliagao e elaboracao de estratégias e politicas publicas para o desenvolvimento
do Ceara. Nesse propdsito, 0 novo 6rgao agrega as atividades principais que vinham
sendo desenvolvidas pelo Centro de Estratégias de Desenvolvimento do Estado do
Ceara (CED) e pelo Instituto de Pesquisa e Informagdo do Estado do Ceara
(IPLANCE).



74

Nas informagdes do IPECE, em seu Anuario Estatistico do Ceara em 2006, as
vocagdes econdmicas do municipio de Maracanau sao: algodao, plantas aromaticas
e medicinais, laticinios, britamento, aparelho e outros trabalhos em pedra, fabricagao
de artefatos téxteis e bolachas, defensivos, fungicidas, herbicidas, massas
alimenticias, material elétricos para veiculos, materiais elétricos e de comunicacao e

medicamentos.

ETAPA 2: SELECAO DOS ALUNOS

Os cursos de Formacao Inicial e Continuada sdo demandados pela
comunidade e as vocagdes do municipio. De acordo com o coordenador do CVT, os
interessados em participarem dos cursos, preenchem um questionario contemplando
dados do proponente ao curso, dentre eles, endereco, escolaridade, grau de
conhecimento da area e 0 numero da inscrigéo.

Durante esse processo, sado informados todos os cursos realizados na rede
CVT nas areas da construgdo civil, agropecuaria, industria, comércio, gestao,
informatica, quimica, recursos pesqueiro e meio ambiente, totalizando 128
capacitacbes, conforme a necessidade do mercado local de cada municipio do
Ceara.

Apods a escolha dos cursos, € realizada uma entrevista com os professores da
area, onde é feita a selecdo dos alunos. Assim, sdo analisadas as competéncias e
as habilidades dos aprendizes nas areas pretendidas. Essas oportunidades
destinam-se aquelas pessoas fora do mercado de trabalho e sem condi¢cbes de

ingressar em cursos formais de longa duragcdo ou em cursos técnicos.

ETAPA 3: REALIZAGAO DOS CURSOS

Conforme os professores do CVT, os cursos sdo de cunho essencialmente
pratico, orientados em capacitar pessoas para o trabalho profissional no campo dos
servigos técnicos nas diversas areas de vocagao do municipio.

Os profissionalizantes da area da construg¢ao civil sdo compostos de mdodulos
de 60 horas, a turma geralmente é formada com 20 alunos com carga horaria diaria

de 04 horas aula e os alunos precisam ter idade minima de 16 anos.
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No inicio das aulas é preenchida uma ficha de cadastro do treinando, o
material de embasamento para definir o seu perfil e as condigbes soécios —
econdmicas onde o mesmo esta inserido. Estas fichas s&o enderegcadas ao Sistema
Nacional de Emprego — SINE/CE ou outras formas de encaminhamento para
emprego dentro do municipio. Segue em anexo o questionario aplicado.

Segundo o Coordenador do CVT, os cursos ministrados sao realizados por
profissionais capacitados e treinados em repasses, através de metodologias na qual
o instrutor € um facilitador do conhecimento a ser adquirido, construindo-se um
aprendizado nao apenas pessoal, mas de forma que o aluno seja capaz de repassar
o conhecimento adquirido. Sendo estes cursos com participagcao integral dos
educando de forma a quebrar a relagdo agente ativo (professor — s6 expde) e agente
passivo (aluno — sO escuta), para isso sera utilizado, além da técnica e
conhecimento dos instrutores, instrumentos audio visuais (retro projetor, DVD e

projetor de multimidia) e aulas praticas de forma a facilitar o aprendizado.

ETAPA 4: QUESTIONARIOS DE AVALIACAO

Existe, ainda, a aplicacdo de questionarios para os alunos avaliarem o curso e
o instrutor, composto de 10 perguntas e com respostas ruim, regular, bom e 6timo.
Segue em anexo os questionarios aplicados Anexo A — Avaliagdo do curso e Anexo
B — Avaliacio do instrutor.

Esses formularios sao aplicados pelo coordenador ou outro professor que nao
realizou o curso, para os alunos ficarem a vontade em suas respostas. Estes
resultados sdo enviados, mensalmente, para a Divisdo de Qualificagdo Profissional
do CENTEC sede, onde sao tabulados e enviados para o Governo do Estado do

Ceara.
ETAPA 5: CERTIFICACAO
Segundo o coordenador do CVT, sao aplicadas avaliagdes durante a

realizacdo dos moddulos e somente serdo certificados os alunos que tiverem no

minimo 85% de presenca comprovada pelos facilitadores.
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4.2 Analises dos dados

A analise dos dados aconteceu da seguinte maneira: inicialmente foi realizado
o confronto entre os dados coletados nas entrevistas com o coordenador do CVT,
professores dos cursos da area da construgao civil e os alunos concludentes dos
CUrsos.

No CVT de Maracanau, foram realizados dois cursos na area de construgao
civil com previsdo de quarenta alunos no periodo de abril a setembro de 2007 de
acordo com as metas previstas no Contrato de Gestao, sendo que quarenta e dois
alunos concluiram os cursos de formacao inicial e continuada. Nesta pesquisa,
foram selecionados quarenta e dois alunos, o coordenador da unidade e dois
professores que ministraram os cursos. Estas quarenta e cinco pessoas constituem,
entdo, a populagao considerada no trabalho.

Segundo informacgdes do Instituto CENTEC, em conformidade com o Contrato
de Gestéo realizado com o Governo do Estado do Ceara, foram previstos para os

meses de abril a setembro as seguintes metas, conforme Quadro 7, descrito abaixo:

METAS NUMERO DE TREINANDOS
Area dos cursos de formaco inicial e continuada:
Agropecuaria 0
Comércio 20
Construgao Civil 40
Gestéo 60
Industria 20
Informatica 163
Meio Ambiente 0
Quimica 60
Recursos pesqueiros 0
Capacitagéo dos professores das escolas pubicas 20
Praticas laboratoriais para alunos das escolas publicas 120

Quadro 7 - Metas do Contrato de Gestao para o CVT de Maracanau
Fonte: Instituto CENTEC (2007).

Em seguida, o processo de realizagcdo dos cursos foi analisado e
caracterizado sob a O¢ptica da qualidade em servigos, abordando a qualidade

percebida pelos clientes, por meio dos dados das entrevistas realizadas com os
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clientes internos e externos a respeito de sua satisfagdo com os seguintes
elementos: infra-estrutura, corpo técnico e administrativo, conteido programatico,
conhecimento dos processos construtivos e qualidade em servigos.

Conforme Fauze (1996, p. 97), “na escala somatdria ou escala Likert, aos
varios graus de concordancia/ discordancia sao atribuidos numeros para indicar a
direcdo da atitude do respondente”. Adotaremos nos questionarios aplicados, o valor

da pontuacao variando de 1 a 5, conforme Quadro 8:

Tipo de Afirmagao Grau de concordancia / discordancia Valor da pontuagao
Afirmacdo favoravel (ou | Muito satisfatério 5
positiva) Razoavelmente satisfatorio 4

Nem satisfatorio, nem insatisfatorio 3
Um pouco insatisfatério 2
Muito insatisfatorio 1

Quadro 8 - Esquema adotado para atribuir nUmeros numa escala Likert
Fonte: adaptado de Rensis Likert (1932).

No formulario 1 do apéndice foi perguntado ao coordenador se em termos
gerais, qual seu grau de satisfagcdo em relagdo aos servigos de infra-estrutura fisica
prestados pelo Instituto CENTEC, onde utilizando-se a escala de Likert, foi

considerado a frequéncia das respostas e obtida a média 5, conforme Quadro 9:

Perguntas Grau de concordancia Escala de | Frequéncia | C= (A) X | Média (C em
Likert (A) | das (B) relacdo  ao

respostas somatorio de
(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 1 5

satisfagdo em | Razoavelmente satisfatorio 4

relagéo a infra- | Nem satisfatério, nem 3

estrutura insatisfatorio 5

(salas de aula, | Um pouco insatisfatério 2

laboratérios e | Muito insatisfatorio 1

equipamentos)

Quadro 9 - Quadro resumo do formulario 1 aplicados na pergunta 1
Fonte: elaborado pelo autor

Observou-se que nas respostas fornecidas pelo coordenador com relagéo a
infra-estrutura da unidade, a média foi 5 e, mesmo tendo sido implantado em 2005,
atende satisfatoriamente os cursos realizados.

Na pergunta seguinte, em termos gerais, qual seu grau de satisfagdo em
relagdo aos servigcos de logistica do ambiente educacional prestados pelo Instituto
CENTEC, onde utilizando-se a escala de Likert, foi considerado a frequéncia das

respostas e obtida a média 4, conforme Quadro 10:
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Perguntas Grau de concordéancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagéo ao
(A) respostas somatoério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 1 4

relagdo a | Nem  satisfatério, nem 3

logistica  do | insatisfatério 4

ambiente Um pouco insatisfatério 2

educacional Muito insatisfatério 1

Quadro 10 - Quadro resumo do formulario 1 aplicados na pergunta 2

Fonte: elaborado pelo autor

Com relagdo a logistica do ambiente educacional, a média quatro foi
considerado razoavelmente satisfatorio, visto que existiam diversos problemas em
realizar visitas técnicas no municipio ou fora dele, devido a dificuldade de se obter
transporte para os alunos.

Na opinido do coordenador, a metodologia abordada nos cursos atende
satisfatoriamente as expectativas dos alunos, onde se utilizando a escala de Likert,

foi considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 5, conforme Quadro 11.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relacado ao
(A) respostas somatoério de
(B) B)
Grau de | Muito satisfatério 5 1 5
satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4
relagéo a | Nem satisfatorio, nem 3
metodologia insatisfatorio S
Um pouco insatisfatério 2
Muito insatisfatorio 1

Quadro 11 - Quadro resumo do formulario 1 aplicados na pergunta 3
Fonte: elaborado pelo autor

A metodologia aplicada nos cursos da area da construgdo civil atende
satisfatoriamente nos cursos realizados, na visdao do coordenador obtendo a nota
cinco.

Na opinido do coordenador, a didatica abordada nos cursos atende
satisfatoriamente as expectativas dos alunos, onde se utilizando a escala de Likert,

foi considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 4, conforme Quadro 12.
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Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia = (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relacao ao
(A) respostas somatério de
(B) B)
Grau de | Muito satisfatorio 5 1 5
satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4
relagéo a | Nem satisfatorio, nem 3 5
didatica insatisfatorio
Um pouco insatisfatério 2
Muito insatisfatério 1

Quadro 12 - Quadro resumo do formulario 1 aplicados na pergunta 4

Fonte: elaborado pelo autor

A didatica abordada pelos professores nos cursos da area da construgao civil
atende satisfatoriamente nos cursos realizados, conforme nota cinco aplicadas pelo
coordenador.

Na opinido do coordenador, em termos gerais, o corpo docente atende
satisfatoriamente ao aluno para que ele fornega uma prestacdo de servigcos com
qualidade ao término do curso, onde se utilizando a escala de Likert, foi considerada

a frequéncia das respostas e obtida a média 4, conforme Quadro 13.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia = (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagcao ao
(A) respostas somatério de
(B) B)
Grau de | Muito satisfatério 5
satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 1 4
relacéo ao | Nem satisfatério, nem 3 4
corpo docente | insatisfatorio
Um pouco insatisfatério 2
Muito insatisfatério 1

Quadro 13 - Quadro resumo do formulério 1 aplicados na pergunta 5
Fonte: elaborado pelo autor

Na visdo do coordenador da unidade, o corpo docente necessita
constantemente de cursos de aperfeicoamento e reciclagem, pois as ofertas de
produtos e servicos na area sao renovadas e aperfeicoadas constantemente.

Na opinidao do coordenador, em termos gerais, como ele avaliaria os alunos
na melhoria da qualidade dos servigos em instalagdes elétricas apds a concluséo do
curso, onde se utilizando a escala de Likert, foi considerada a frequéncia das

respostas e obtida a média 5, conforme Quadro 14.
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Grau de satisfagdo em | Muito satisfatério

relaggo a melhoria da | Razoavelmente satisfatério

qualidade dos servigos dos | Nem satisfatorio, nem insatisfatério

alunos Um pouco insatisfatorio

= N W A~ O
[¢)]

Muito insatisfatorio

Quadro 14 - Quadro resumo do formulario 1 aplicados na pergunta 6
Fonte: elaborado pelo autor

Segundo o coordenador, apos o término dos cursos, os alunos estdo aptos a
fornecerem os seus servicos com qualidade em instalagbes hidraulicas e elétricas
em prédios residenciais.

No formulario 2 do apéndice foi perguntado aos dois professores se em
termos gerais, qual seu grau de satisfagdo em relagao aos servigos de infra-estrutura
fisica prestados pelo Instituto CENTEC, onde utilizando-se a escala de Likert, foi

considerado a frequéncia das respostas e obtida a média 4, conforme Quadro 15.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia = (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relacao ao
(A) respostas somatério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatério 5

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 2 8

relagdo a | Nem satisfatorio, nem 3 4

infra-estrutura | insatisfatorio

(salas de aula, | Um pouco insatisfatério

laboratdrios e | Muito insatisfatério 1

equipamentos)

Quadro 15 - Quadro resumo do formulario 2 aplicados na pergunta 1
Fonte: elaborado pelo autor

Observou-se que nas respostas fornecidas pelos dois professores com
relagdo a infra-estrutura da unidade, a meédia foi quatro, esse resultado foi
considerado razoavelmente satisfatorio, pois os ambientes necessitam estar
constantemente se aperfeicoando, visto que o mercado necessita de profissionais
capacitados e atualizados.

Na pergunta seguinte, em termos gerais, qual seu grau de satisfagdo em
relacdo aos servigos de logistica do ambiente educacional prestados pelo Instituto
CENTEC, onde se utilizando a escala de Likert, foi considerada a frequéncia das

respostas e obtida a média 4, conforme Quadro 16.
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Perguntas Grau de concordéancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagéo ao
(A) respostas somatoério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 2 8

relagdo a | Nem  satisfatério, nem 3

logistica  do | insatisfatério 4

ambiente Um pouco insatisfatério 2

educacional Muito insatisfatério 1

Quadro 16 - Quadro resumo do formulario 2 aplicados na pergunta 2
Fonte: elaborado pelo autor

Com relagdo a logistica do ambiente educacional, a média quatro surge
dentro dos limites esperados, ja que, os cursos necessitam constantemente de
novos equipamentos e ferramentas manuais, tendo em vista o constante processo
de transformacao area.

Na opinido dos dois professores, o conteudo programatico abordado no curso
atende satisfatoriamente as expectativas dos alunos, onde se utilizando a escala de
Likert, foi considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 5, conforme
Quadro 17.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relacado ao
(A) respostas somatoério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 2 10

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4

relagao ao | Nem  satisfatorio, nem 3

conteudo insatisfatorio S

programatico Um pouco insatisfatoério 2

Muito insatisfatoério 1

Quadro 17 - Quadro resumo do formulario 2 aplicados na pergunta 3
Fonte: elaborado pelo autor

Os conteudos programaticos adotado nos cursos correspondem de modo
satisfatorio, visto que o caderno didatico adotado contempla todas as etapas
previstas na execugao da obra.

Na opinido dos dois professores, em termos gerais, apds a realizagdo dos
cursos, o aluno adquire os conhecimentos especificos necessarios para fornecer
uma prestacao de servicos com qualidade, onde se utilizando a escala de Likert, foi

considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 5, conforme Quadro 18.
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Perguntas Grau de concordéancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagéo ao
(A) respostas somatoério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 2 10

satisfagdo em | Razoavelmente satisfatorio 4

relagdo  aos | Nem  satisfatorio, nem 3 5

processos insatisfatorio

construtivos Um pouco insatisfatorio 2

Muito insatisfatério 1

Quadro 18 - Quadro resumo do formulario 2 aplicados na pergunta 4
Fonte: elaborado pelo autor

Segundo os dois professores, na realizagdo dos cursos sao realizadas aulas
praticas, aplicagdo de normas técnicas, conhecimento de novos produtos e
processos na area da construcdo civil que interferem diretamente na melhoria da
qualidade dos servicos ofertados pelos alunos no mercado de trabalho.

Na opinidao dos dois professores, em termos gerais, satisfatoriamente, como
eles avaliam o nivel dos alunos na melhoria da qualidade dos servicos em
instalagbes prediais apds a conclusdo do curso, onde se utilizando a escala de
Likert, foi considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 5, conforme
Quadro 19.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagéo ao
(A) respostas somatoério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 2 10

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4

relagcdo a | Nem  satisfatério, nem 3

melhoria  da | insatisfatério 5

qualidade dos | Um pouco insatisfatdrio 2

seus servicos | Muito insatisfatério 1

Quadro 19 - Quadro resumo do formulario 2 aplicados na pergunta 5
Fonte: elaborado pelo autor

Segundo os dois professores, apds o término dos cursos os alunos estdo
aptos a fornecerem os seus servicos com qualidade em instalagdes hidraulicas e
elétricas em prédios residenciais.

No formulario 3 do apéndice foi perguntado aos quarenta e dois alunos se em
termos gerais, qual seu grau de satisfacdo em relagéo a infra-estrutura (sala de aula,
laboratérios e equipamentos) na realizagdo dos cursos realizados pelo Instituto
CENTEC, onde utilizando-se a escala de Likert, foi considerado a frequéncia das

respostas e obtida a média 4,86, conforme Quadro 20.
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Perguntas Grau de concordéancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagéo ao
(A) respostas somatoério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 36 180

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 6 24

relagdo a | Nem  satisfatério, nem 3

infra-estrutura | insatisfatorio 4,86

(salas de aula, | Um pouco insatisfatério 2

laboratérios e | Muito insatisfatério 1

equipamentos)

Quadro 20 - Quadro resumo do formulario 3 aplicados na pergunta 1

Fonte: elaborado pelo autor

Observou-se que nas respostas fornecidas pelos quarenta e dois clientes
externos / aluno, com relacao a infra-estrutura da unidade, que o resultado alcangou
médias 4,86 (quatro virgula oitenta e seis), sendo considerado ja esperado, pois as
instalagdes necessitam estar constantemente se aperfeicoando e o mercado
necessita de profissionais capacitados e atualizados.

Na opinido dos quarenta e dois alunos a parte tedrica foi harmonicamente
complementada pela parte pratica, onde se utilizando a escala de Likert, foi

considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 4,86, conforme Quadro 21.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagéo ao
(A) respostas somatoério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 38 190

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 3 12

relagdo a | Nem  satisfatério, nem 3

harmonia insatisfatdrio 4,86

entre a teoria | Um pouco insatisfatério 2 1 2

e a pratica Muito insatisfatério 1

Quadro 21 - Quadro resumo do formulario 3 aplicados na pergunta 2
Fonte: elaborado pelo autor

Observou-se que nas respostas fornecidas pelos quarenta e dois alunos, com
relagdo a harmonia entre a teoria e a pratica, que o resultado alcangcou médias 4,69
(quatro virgula sessenta e nove), e foram considerados satisfatorios, logo, os cursos
se adaptam ao publico alvo, dependendo do nivel de escolaridade da turma a aula é
mais direcionada para a pratica ou teoria.

Na opinido dos quarenta e dois alunos, em termos gerais, qual o seu grau de

satisfacao em relagdo ao conhecimento dos processos de instalacdes elétricas para



84

fornecimento de prestacao de servigos apds o curso, onde se utilizando a escala de
Likert, foi considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 4,69, conforme
Quadro 22.

Perguntas Grau de concordancia Escala de | Frequéncia = (A) | Média (C em
Likert (A) | das X (B) relagdo ao

respostas somatorio de
(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 31 155

satisfagdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 10 40

relagéo ao grau | Nem satisfatorio, nem 3 4,69

de insatisfatério

conhecimento | Um pouco insatisfatério 2 1 2

dos processos | Muito insatisfatdrio 1

construtivos

Quadro 22 - Quadro resumo do formulario 3 aplicados na pergunta 3
Fonte: elaborado pelo autor

Observou-se que nas respostas fornecidas pelos quarenta e dois alunos, com
relagdo a ao grau de conhecimento dos processos construtivos, que o resultado
alcangou meédias 4,66 (quatro virgula sessenta e seis), e foram considerados
satisfatorios, logo, o conhecimento e qualidade dos processos construtivos adotados
nos cursos atende suficientemente, assim, o aprendizado é aprender fazendo, tudo
que eles aprendem na teoria s&o realizadas praticas em laboratorio e no campo.

Na opinido dos quarenta e dois alunos, em termos gerais, como vocé avaliaria
seu grau de satisfacdo em relagdo a melhoria da qualidade dos seus servigos em
instalacbes elétricas apds a conclusdo do curso, onde se utilizando a escala de
Likert, foi considerada a frequéncia das respostas e obtida a média 4,66, conforme
Quadro 23.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relacéao ao
(A) respostas somatorio de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 30 150

satisfacao Razoavelmente satisfatorio 4 11 44

em relacdo | Nem satisfatorio, nem 3

a qualidade | insatisfatorio 4,66

dos  seus | Um pouco insatisfatorio 2 1 2

servigos Muito insatisfatoério 1

nos

processos

construtivos

Quadro 23 - Quadro resumo do formulario 3 aplicados na pergunta 4
Fonte: elaborado pelo autor
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Observou-se que nas respostas fornecidas pelos quarenta e dois alunos, com
relagdo a harmonia entre a teoria e a pratica, que o resultado alcangou médias 4,88
(quatro virgula oitenta e oito), e foram considerados satisfatorios, logo, os cursos se
adaptam aos processos construtivos adotados pelas empresas de construcao,
aprendendo, melhorando ou aperfeicoando os servigos prestados pelos alunos.

Na opinido dos quarenta e dois alunos, eles escolheriam o Instituto CENTEC
da proxima vez que precisassem de servicos de qualificacdo profissional, onde se
utilizando a escala de Likert, foi considerada a frequéncia das respostas e obtida a

média 4,88, conforme Quadro 24.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagéo ao
(A) respostas somatorio de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 37 185

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 5 20

relacdo a sua | Nem  satisfatorio, nem 3

qualificagdo | insatisfatorio 4,88

profissional Um pouco insatisfatério 2

Muito insatisfatoério 1

Quadro 24 - Quadro resumo do formulario 3 aplicados na pergunta 5
Fonte: elaborado pelo autor

Observou-se que nas respostas fornecidas pelos quarenta e dois alunos, com
relagdo aos servicos prestados pelo Instituto CENTEC, que o resultado alcancou
médias 4,92 (quatro virgula noventa e dois), e foram considerados satisfatérios, logo,
os cursos atendem a necessidade da comunidade em relagdo a qualificacédo
profissional.

Na opinido dos quarenta e dois alunos, eles recomendariam o Instituto
CENTEC a um amigo ou colega de trabalho que precisassem de servigos de

qualificacao profissional, onde se utilizando a escala de Likert, foi considerada a

frequéncia das respostas e obtida a média, conforme Quadro 25.

Perguntas Grau de concordancia Escala Frequéncia | C= (A) | Média (C em
de Likert | das X (B) relagcao ao
(A) respostas somatério de

(B) B)

Grau de | Muito satisfatorio 5 39 195

satisfacdo em | Razoavelmente satisfatorio 4 3 12

relagdo  aos | Nem  satisfatério, nem 3

servigos insatisfatorio 4,92

prestados pelo | Um pouco insatisfatério 2

Inst. CENTEC | Muito insatisfatorio 1

Quadro 25 - Quadro resumo do formulario 3 aplicados na pergunta 6
Fonte: elaborado pelo autor
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Observou-se que nas respostas fornecidas pelos quarenta e dois alunos, com
relacdo aos servigos prestados pelo Instituto CENTEC, que o resultado alcangou
médias 4,92 (quatro virgula noventa e dois), e foram considerados satisfatérios, logo,
o Instituto CENTEC seria indicado para os cursos de qualificagao profissional.

Segundo os quarenta e dois alunos, apds o término dos cursos, eles estao
aptos a fornecerem os seus servicos com qualidade em instalagdes hidraulicas e

elétricas em prédios residenciais.



CAPITULO 5 - CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

5.1 Conclusoes

O primeiro capitulo deste trabalho refere-se a parte introdutéria, apresentando
as consideragdes do tema e definicdo do problema de pesquisa, a justificativa do
trabalho, objetivos gerais e especificos e a estrutura da dissertagao.

A fundamentacado tedrica, apresentada no Capitulo 2, aborda aspectos
relativos a educagao profissional, apresentando alguns aspectos da legislagao
pertinentes ao assunto; os cursos de formacao inicial e continuados realizados pelo
Centro Vocacional tecnolégico — CVT e a qualidade em servigos, tendo como foco os
clientes.

O Capitulo 3, nomeado procedimentos metodoldgicos, expde o caminho
adotado para atingir os objetivos da pesquisa. Esclarece a natureza e classificagéo
da pesquisa e campo de atuacdo, a identificagdo das variaveis e indicadores, 0s
instrumentos e as técnicas utilizadas de coleta e tratamento de dados.

Os dados e suas analises foram descritos no Capitulo 4 deste trabalho. O
qual se encontra dividido em duas partes. A primeira constando da descricdo do
estudo de caso realizado; a segunda, contemplando a analise dos dados coletados
na pesquisa de campo.

O questionamento de partida que originou esta pesquisa foi o seguinte: Sob a
otica da qualidade em servigo, como se da o processo de realizagdo dos cursos
profissionalizantes da area da construcao civil do Instituto CENTEC em Maracanau -
CE?

Tal questionamento foi respondido a partir da aplicagdo dos questionarios,
dos procedimentos operacionais do processo, além da identificagdo dos principais
elementos que interferem na qualidade do servico dos cursos realizados.

Nesta pesquisa, ficou evidenciada a satisfacdo dos clientes internos com as
condigdes de ensino relativas a infra-estrutura do ambiente educacional, mesmo
sem investir na melhoria da estrutura fisica desde a inauguragcdo da unidade em

2005, pois somente foram realizados servicos de manutencéo.
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A necessidade do mercado de profissionais qualificados e a constante
evolucdo dos processos construtivos tornam-se necessaria uma melhoria constante
na logistica do ambiente educacional.

Também ficou constatada a satisfacido das condigcdes de ensino oferecidas
aos clientes externos com relagdo a metodologia e a didatica abordada nos cursos.
O fato esta diretamente relacionado com o nivel de instrucdo dos alunos, em alguns
casos, dificulta o aprendizado por parte de alguns educandos.

Em termos gerais, os servigos prestados ao término dos cursos de formagao
inicial e continuados atenderam satisfatoriamente aos clientes internos e externos.
Portanto, o nivel de conhecimento dos alunos na melhoria da qualidade dos servigos
de instalagao hidraulica e elétrica predial supriu a necessidade do mercado local.

A satisfagdo dos cientes externos em relagdo aos cursos realizados foi de
96,20 %, que retratam a eficiéncia da realizagcdo dos cursos no CVT de Maracanau.

Com relacédo aos clientes internos, as deficiéncias foram representadas por
um indice de 8%, estando diretamente relacionados a infra-estrutura da unidade e o
material didatico abordado na qualificagao profissional.

A satisfacdo do cliente em relacdo aos servigos prestados pelo Instituto
CENTEC deveu-se ao fato do mesmo entender que os cursos correspondem as
suas necessidades e a demanda do mercado local, ndo percebendo as falhas
existentes no processo de realizagao dos cursos.

Conclui-se que o processo de realizacdo dos cursos de formacao inicial e
continuada da unidade CVT de Maracanau, objeto deste trabalho, analisado sob a
Optica da qualidade em servigcos, apresenta dificuldades representadas por um
indice de 8%, conforme os questionarios aplicados e os resultados das médias
fornecidas na escala de Likert. No entanto, possui elementos que interferem
positivamente na qualidade percebida pelo cliente (aluno), sendo os principais
elementos representados pelas seguintes dimensdes de qualidade: confiabilidade,
capacidade de resposta, seguranga, empatia, Aparéncia das instalacbes e dos

equipamentos fisicos, do pessoal e dos materiais impressos.

5.2 Recomendagoées

Nos resultados dos formularios aplicados, as deficiéncias identificadas, estao
diretamente relacionadas com a infra-estrutura da unidade e o material didatico

abordado nos cursos.
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Recomendam-se investimentos na infra-estrutura das unidades, visto que a
mesma ha dois anos nao é feito nenhum melhoramento nas instalacoes existentes, e
nao foi previsto espacgos para implantacdo de novas salas e laboratérios. Exemplo
disso € que nas outras unidades esta sendo implantadas salas de videoconferéncia
com a finalidade de realizar cursos de ensino a distancia.

Além disso, faz-se necessario fazer atualizacdo semestral dos cadernos
tecnoldégicos adotados nos cursos, visto que 0s processos e servigos evoluem
constantemente, e ha mais de trés anos ndo é feito nenhuma atualizagdo nos
cadernos existentes.

O planejamento de cursos de aperfeicoamento e reciclagem para os
professores da rede é uma das atividades essenciais para a prestacao de servigos
com qualidade. Empregados motivados, bem informados e atenciosos sdo ativos
valiosos e necessarios, na melhoria dos servigcos prestados nas unidades.

Recomenda-se introduzir, na rotina de trabalho da unidade CVT, a selecéo
dos alunos inscritos nos cursos de formagao inicial e continuados, e que seja
analisado o nivel de escolaridade dos mesmos e que formem turmas com
aprendizes, aproximadamente, do mesmo nivel. Esta selecdo interfere diretamente
no processo de realizagdo dos cursos, porque o conteudo programatico é aplicado
para todos independentes do nivel de conhecimento dos alunos.

Uma investigagao cientifica ndo se esgota na finalizagdo do estudo. As
limitagdes que sdo impostas ao pesquisador abrem caminhos para outras pesquisas,
existindo um vasto campo de estudo a ser explorado. No caso deste, pode-se
recomendar a outros profissionais continuarem na investigagdo do processo de
realizacao dos cursos promovidos pelo Instituto CENTEC.

Os formularios aplicados para os clientes internos e externos podem ser
adotados pela instituicdo para avaliar a qualidade dos servigos prestados e na
melhoria dos processos de realizagdo dos cursos. A partir dessas informacdes
buscar junto aos setores publicos e privados recursos para desenvolver novos
produtos e servigos que atendam o mercado atual.

Estes formularios podem servir de referéncia para outras instituicdes de

ensino, na melhoria dos servigos prestados aos seus clientes.
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FORMULARIO 1 - COORDENADOR

Este formulario de pesquisa consiste em um estudo de caso a ser
desenvolvido no curso de Mestrado em Engenharia da Produgdo da Universidade
Federal da Paraiba, sendo a linha de pesquisa a Qualidade em Servigos nos Cursos
da Construgao Civil e tendo como titulo: “Analise dos Cursos Profissionalizantes do
CENTEC, Area da Construcdo Civil, Sob a Otica da Qualidade em Servicos — Estudo
de Caso’.

Ressalta-se que as informacgdes serao utilizadas somente para efeito da

pesquisa cientifica e os entrevistados nao serao identificados isoladamente.

1. Em termos gerais, qual seu grau de satisfacdo em relagdo aos servigos de infra-
estrutura fisica prestados pelo Instituto CENTEC?

) muito satisfatério

) razoavelmente satisfatério

(
(
() nem satisfatorio, nem insatisfatério
() um pouco insatisfatorio

(

) muito insatisfatério

2. Em termos gerais, qual seu grau de satisfagdo em relagdo aos servigos de
logistica do ambiente educacional prestados pelo Instituto CENTEC?

) muito satisfatério

) razoavelmente satisfatério

(
(
() nem satisfatorio, nem insatisfatério
() um pouco insatisfatorio

(

) muito insatisfatério
3. Em sua opinido, a metodologia abordada nos cursos atende satisfatoriamente as
expectativas dos alunos?

) muito satisfatério

) razoavelmente satisfatério

(
(
() nem satisfatério, nem insatisfatorio
() um pouco insatisfatorio

(

) muito insatisfatério
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4. Em sua opinido, a didatica abordada nos cursos atende satisfatoriamente as

expectativas dos alunos?

(
(
(
(
(

) muito satisfatorio

) razoavelmente satisfatério

) nem satisfatério, nem insatisfatorio
) um pouco insatisfatério

) muito insatisfatério

5. Em termos gerais, o corpo docente atende satisfatoriamente ao aluno para que

ele fornega uma prestacao de servigos com qualidade ao término do curso?

(
(
(
(
(

) muito satisfatorio

) razoavelmente satisfatério

) nem satisfatério, nem insatisfatorio
) um pouco insatisfatério

) muito insatisfatério

6. Em termos gerais, como vocé avaliaria os alunos na melhoria da qualidade dos

servigos em instalagdes elétricas apds a concluséo do curso?

(
(
(
(
(

) muito satisfatorio

) razoavelmente satisfatério

) nem satisfatério, nem insatisfatorio
) um pouco insatisfatério

) muito insatisfatério

7. Em sua opiniao, os objetivos do curso foram totalmente atingidos?

(
(

Justifique:

) Sim,
) Nao
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8. Em sua opinido, o que poderiamos fazer para melhorar a qualidade dos servigos

prestados.
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FORMULARIO 2 - PROFESSOR

Este formulario de pesquisa consiste em um estudo de caso a ser
desenvolvido no curso de Mestrado em Engenharia da Produgdo da Universidade
Federal da Paraiba, sendo a linha de pesquisa a Qualidade em Servigos nos Cursos
da Construgao Civil e tendo como titulo: “Analise dos Cursos Profissionalizantes do
CENTEC, Area da Construcdo Civil, Sob a Otica da Qualidade em Servicos — Estudo
de Caso’.

Ressalta-se que as informacgdes serao utilizadas somente para efeito da

pesquisa cientifica e os entrevistados nao serao identificados isoladamente.

1. Em termos gerais, qual seu grau de satisfacdo em relagdo aos servigos de infra-
estrutura fisica prestados pelo Instituto CENTEC?

() muito satisfatério

() razoavelmente satisfatorio

() nem satisfatério, nem insatisfatorio
() um pouco insatisfatério

(

) muito insatisfatério

2. Em termos gerais, qual seu grau de satisfagdo em relagdo aos servigos de
logistica do ambiente educacional prestados pelo Instituto CENTEC?
() muito satisfatério

) razoavelmente satisfatério

(
() nem satisfatorio, nem insatisfatério
() um pouco insatisfatério

(

) muito insatisfatério
3. Em sua opinido, o conteudo programatico abordado no curso atende
satisfatoriamente as expectativas do aluno?

) muito satisfatério

) razoavelmente satisfatério

(
(
() nem satisfatério, nem insatisfatorio
() um pouco insatisfatorio

(

) muito insatisfatério
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4. Em termos gerais, satisfatoriamente, apds a realizagdo dos cursos, o aluno
adquire os conhecimentos especificos necessarios para fornecer uma prestacao de
servigos com qualidade?

) muito satisfatorio

) razoavelmente satisfatério

(
(
() nem satisfatorio, nem insatisfatério
() um pouco insatisfatorio

(

) muito insatisfatério

5. Em termos gerais, satisfatoriamente, como vocé avaliaria o nivel dos alunos na
melhoria da qualidade dos servicos em instalagdes prediais apoés a conclusao do
curso?

) muito satisfatério

) razoavelmente satisfatério

(
(
() nem satisfatério, nem insatisfatorio
() um pouco insatisfatorio

(

) muito insatisfatério

6. Em sua opinido, os objetivos do curso foram totalmente atingidos?
() Sim,
() Naéo

Justifique:

7. Em sua opinido, o que poderiamos fazer para melhorar a qualidade dos servigos

prestados?




100

FORMULARIO 3 — ALUNO

Este formulario de pesquisa consiste em um estudo de caso a ser
desenvolvido no curso de Mestrado em Engenharia da Produgdo da Universidade
Federal da Paraiba, sendo a linha de pesquisa a Qualidade em Servigos nos Cursos
da Construgao Civil e tendo como titulo: “Analise dos Cursos Profissionalizantes do
CENTEC, Area da Construcdo Civil, Sob a Otica da Qualidade em Servicos — Estudo
de Caso’.

Ressalta-se que as informacgdes serao utilizadas somente para efeito da
pesquisa cientifica e os entrevistados nao serao identificados isoladamente.

1. Em termos gerais, qual seu grau de satisfacdo em relag&o a infra-estrutura
(salas de aula, laboratérios e equipamentos) na realizagdo dos cursos pelo Instituto
CENTEC?

() muito satisfatorio
) razoavelmente satisfatério
) nem satisfatério, nem insatisfatorio
) um pouco insatisfatério

) muito insatisfatério

2. Em sua opinido, satisfatoriamente, a parte tedrica foi harmonicamente
complementada pela parte pratica?

) muito satisfatorio

) razoavelmente satisfatério

(
(
() nem satisfatorio, nem insatisfatério
() um pouco insatisfatério

(

) muito insatisfatério

3. Em termos gerais, satisfatoriamente, qual seu grau de conhecimento dos
processos de instalacdes elétricas para fornecimento de prestacao de servigos apoés
0 curso?

() muito satisfatorio

() razoavelmente satisfatorio

() nem satisfatorio, nem insatisfatério
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) um pouco insatisfatério

) muito insatisfatério

4. Em termos gerais, satisfatoriamente, como vocé avaliaria a melhoria da qualidade

dos seus servigos em instalagdes elétricas apds a conclusido do curso?

(
(
(
(
(

5.

) muito satisfatério

) razoavelmente satisfatério

) nem satisfatorio, nem insatisfatorio
) um pouco insatisfatério

) muito insatisfatério

Vocé pretende escolher o Instituto CENTEC da proxima vez que precisar de

servigcos de qualificagao profissional?

(
(
(
(
(

) sem duvida escolherei

) provavelmente escolherei

) poderei ou ndo escolher

) provavelmente nao escolherei

) ndo escolherei de maneira nenhuma

6. Vocé recomendaria o Instituto CENTEC a um amigo ou colega de trabalho que

precisasse de servicos de qualificagao profissional?

(
(
(
(
(

) sem duvida recomendarei

) provavelmente recomendarei

) poderei ou ndo recomendar

) provavelmente ndo recomendarei

) ndo recomendarei de maneira nenhuma

7. Em sua opinido, os objetivos do curso foram totalmente atingidos?

(
(

Justifique:

) Sim,
) Nao
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8. Cite quais sao as suas pretensdes ap0s a realizacdo da qualificagcao profissional.




ANEXOS
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ANEXO A - FORMULARIOS UTILIZADOS NAS UNIDADES CVT

Questionario aplicado ao término do curso nas Unidades CVT’s
NOME DO

CURSO

LOCAL

CARGA HORARIA: PERIODO
NOME DO PROFESSOR:

Com o intuito de realizarmos uma permanente melhoria dos nossos cursos, solicitamos a
sua colaboracao, no sentido de responder, com absoluta sinceridade, ao questionario a
seguir e que nao precisa ser assinado. O Instituto CENTEC agradece a sua boa vontade em

contribuir para o aperfeicoamento da sua prestacao de servigos a sociedade.

1. Como vocé classifica o curso?

ruim regular bom 6timo

2. A carga horaria do curso foi:

ruim regular bom 6timo

3. Os objetivos propostos pelo curso foram atingidos:

ruim regular bom 6timo




4. O conteudo programatico do curso correspondeu as suas expectativas?

ruim

5. O material didatico (apostilas, textos, fitas de video etc.) facilitou a sua

aprendizagem?

ruim

regular

regular

bom

bom
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otimo

otimo



6. Capacidade para despertar interesse nos alunos:

ruim

ANEXO B - AVALIAGAO DO INSTRUTOR

regular

7. Conhecimento do assunto:

ruim

regular

8. Habilidade para transmitir o assunto:

ruim

regular

9. Relacionamento com os alunos:

ruim

regular

bom

bom

bom

bom
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otimo

otimo

otimo

otimo

10.Vocé vé a possibilidade de utilizar (aplicar) os conhecimentos adquiridos neste

curso?

ruim

Por qué

regular

bom

otimo




