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A focus group study

Resumo

A Educacédo Profissional e Tecnologica (EPT) € um tema
ainda pouco investigado, apesar da importante posi¢do
ocupada pelo Brasil no cenario mundial. Neste trabalho o
servico de EPT foi abordado sob a perspectiva do préprio
estudante, considerando-o um consumidor de servicos
educacionais. Foram realizados grupos focais com 45
estudantes de trés escolas da mesma instituicdo. Analises de
conteddo resultaram em avaliagdes positivas transversais,
refletindo o padrdo de ensino e a estrutura da instituic&o;
enquanto avaliagdes negativas limitaram-se a especificidade
de cada escola. Discute-se o estudante de EPT como
consumidor, sem reforcar uma postura mercantilista da
educacdo, privilegiando métodos de coleta de dados
pertinentes as caracteristicas dessa populacdo de mais baixa
renda.

Palavras-chave: Educacdo profissional e tecnologica.
Grupos focais. Consumo de servicos.

Abstract

Vocational and technical education (VTE) is still
underinvestigated in Brazil, despite its important position in
the international scene. This paper examined VTE services
from the perspective of students, seeing them as consumers
of educational services. Focus groups were conducted with
45 students from three different schools at the same
institution. Content analysis resulted in positive evaluations
that occurred in a similar manner across the three schools,
reflecting institution’s reputation and structure; while negative
evaluations were limited to each school’s particularities.
Treating VTE students as service consumers is discussed,
but avoiding a commercialistic view of education and
prioritizing methods of data collection that are suitable to the
specific characteristics of this lower socioeconomic status
population.

Keywords: Vocational and technical education. Focus
groups. Service consumption.
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1 A EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA

O tema da avaliacdo educacional tem recebido destaque no Brasil por
entidades governamentais e por iniciativas ndo governamentais. De um lado, reflete
o interesse da sociedade em participar cada vez mais dos processos decisorios que
envolvem a educacdo. De outro, € foco estratégico de pesquisas académicas,
consultorias especializadas, associacdes de classe e também as instituicbes de
ensino, com suas comissdes proprias ou externas. No entanto, a maior parte dessas
iniciativas, do ensino fundamental a pés-graduacdo, tende a se concentrar em
andlises de aspectos como o curriculo, os investimentos orcamentarios e 0
desempenho dos estudantes em exames e avaliacgdes.

Menor destaque parece ser dado a maneira como os usuarios ultimos do
sistema educacional, os préprios estudantes, se relacionam com os ofertantes desses
servigos. Isso inclui o modo como expressam, direta ou indiretamente, suas
impressdes sobre professores, funcionarios e demais atores envolvidos. No caso do
ensino profissionalizante, o quadro parece ainda menos conhecido, apesar da
importante posicdo que o Brasil ocupa no cenario internacional da Educacdo
Profissional e Tecnologica (EPT) (BRASIL, 2007) e, obviamente, da propria funcéo
social desse nivel de ensino. A EPT costuma atender a um publico de menor poder
aquisitivo, menor nivel educacional e que depende fortemente dos cursos como
estratégia de insercdo no mercado de trabalho e de sobrevivéncia financeira.

A maior parte do alunado da EPT (53,1%) é atendida pela rede privada de
ensino, seguida pelas instituicdes publicas como Institutos Federais (IFs), os antigos
Centro Federal de Educacdo Tecnologica (CEFETSs). Ha ainda as entidades do
chamado Sistema S de ensino, o Servico Nacional de Aprendizagem Industrial
(Senai), o Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac) e o Servico Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) (IBGE, 2009). Até 2007,
frequentavam ou ja haviam frequentado cursos de EPT mais de 35 milhfGes de
pessoas, com perfil claramente voltado para a qualificacdo profissional (cursos de
curta duracdo). Uma porcentagem bem menor corresponde a cursos técnicos de nivel
meédio (em média, de até 2 anos de duracdo) e cursos de graduacao tecnoldgica.
Esses cursos sao hoje mais caracterizados por conteudos da area de informatica,
seguidos de comércio e gestdo. Um dos problemas tipicamente associados é a
desisténcia, gerando taxas de evasdo em torno de 25%, que sdo geralmente
atribuidas pelos gestores a dificuldades financeiras para custear a formacao.

De maneira semelhante a EPT, os cursos voltados para a Alfabetizacdo de
Jovens e Adultos (AJA) e a Educacédo de Jovens e Adultos (EJA) enfrentam graves
problemas relacionados a evasdo. Neste caso atendem um publico que, diferente de
criancas, ndo tem previsao legal de obrigatoriedade de matricula. Quase metade do
alunado abandona o curso devido a incompatibilidade do horéario das aulas com o de
trabalho e procura por emprego (27,9%) ou mesmo a falta de interesse em fazer o
curso (15,6%). Pagando ou ndo pelo servico, esse publico possui caracteristicas
bastante distintas daquele que acessa a educacédo bésica, por exemplo. Tal perfil
influencia especialmente a maneira como eles podem buscar melhorias nos servigos
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educacionais que recebem, como em situacdes de avaliacdo, reclamacao e solugéao
de pequenos incidentes nas escolas.

O Governo Federal tem liderado programas de abrangéncia nacional que
oferecem bolsas para cursos técnicos e de qualificacdo. O Programa Nacional de
Acesso ao Ensino Técnico e Emprego (PRONATEC), por exemplo, visa a expandir,
interiorizar e democratizar a oferta de cursos de EPT para a populacao brasileira. J&
o Programa Brasil Profissionalizado, é caracterizado pelo repasse de recursos para
investimento em escolas técnicas estaduais. Existe uma expanséo da Rede Federal
de Educacao Profissional, Cientifica e Tecnologica, com a oferta de cursos técnicos,
superiores de tecnologia, licenciaturas, mestrado e doutorado. Além disso, a Rede E-
Tec Brasil oferece EPT a distancia, para ampliar e democratizar 0 acesso a cursos
técnicos de nivel médio, publicos e gratuitos. Essas iniciativas demonstram uma
preocupacdo em atender a esse segmento populacional, mas qual a dinamica
percebida pelos proprios usuarios sobre esses servicos?

2 O ESTUDANTE DE EPT COMO UM CONSUMIDOR DE SERVICOS

O objetivo desta pesquisa foi investigar as avaliacdes, os sentimentos e as
reacdes de estudantes frequentando cursos de EPT sobre o servigo oferecido pela
instituicdo de ensino em que estdo matriculados. Partindo do pressuposto de que a
gualidade de um servi¢o educacional esta condicionada as avaliagdes feitas por seus
usuarios, torna-se relevante perguntar aos estudantes como eles mesmos percebem
0 servi¢co. A maioria das pesquisas na area de educacao envolve a problematizacao
sobre como avaliar desempenho, mas a presente pesquisa considera o estudante
como um consumidor de servico. Assim, ele € habil na avaliacdo de seus processos
e caracteristicas, tais como em qualquer outro contexto tipico de consumo.

O método predominante de coleta de dados nesses contextos, baseado no
autorrelato, € uma das maiores dificuldades encontradas para a realizacdo de
pesquisas. Utilizar entrevistas estruturadas ou pedir para participantes lerem um
guestionario e responderem a perguntas padronizadas, com conceitos ndo familiares
e escalas do tipo Likert, pode ser ndo somente inadequado, como pouco inclusivo em
diversas situacdes. Assim, o consumidor mais adulto de baixa renda e baixa
escolaridade parece ser negligenciado nas pesquisas, principalmente pela dificuldade
na coleta os dados de maneira adequada a sua realidade, suas caracteristicas e seu
vocabulario. A literatura mostra que a principal estratégia para lidar com essa
diversidade instrucional tem sido simplesmente ignorar essa substancial parcela da
populacdo, impossibilitando generalizagcdes em muitas tematicas a partir do que se
produz com as pessoas mais instruidas.

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (IBGE, 2020) revela
gue o percentual brasileiro de pessoas de 25 anos de idade ou mais que terminaram
0 ensino médio era de 48,8% em 2019. Mas obviamente existem diversas outras
dificuldades do sistema de ensino publico e até do ensino privado de mais baixa
qualidade. Essa populacdo é claramente diferenciada daquela contemplada pela
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pesquisa tradicional em educacdo, psicologia e areas afins, exigindo adaptacdes
simples nos instrumentos e procedimentos de coleta, além da criatividade dos
pesquisadores ao coletar os dados. Borges e Pinheiro (2002) alertaram que nao se
trata de os pesquisadores tentarem se igualar necessariamente ao participante, mas
de analisar como funciona seu processo de compreensdo e raciocinio durante a
pesquisa. A maneira de estabelecer o rapport, o vocabulario utilizado e as alternativas
de resposta sdo habilidades que devem ser aprimoradas para investigar essa
populacdo de maneira estratégica e ética, sem prejudicar a qualidade dos dados.

Outro aspecto ético importante ao desenvolver pesquisas com populacao de
baixa renda é o principio de ndo prejudicar os participantes. Existe uma clara relacéo
de poder baseada no poder aquisitivo em nossa sociedade, mesmo que o pesquisador
tente minimiz4-la. Gulnther, Brito e Silva (1989) estudaram a relacdo entre
entrevistador e entrevistado, apontando dicas para facilitar essa interacdo de modo a
estabelecer uma conexao com o entrevistado sem enviesar as respostas. Os autores
entrevistaram meninos na rua que faziam carregamento de compras numa feira e,
para ndo prejudicar sua renda, ofereciam o valor que receberiam se estivessem
trabalhando num trajeto tipico. Contudo, ha orientacbes e até previsbes legais
contrarias ao fornecimento de recompensa a participantes de pesquisa no Brasil
(BRASIL, 1996), imputando uma delicada deciséo para o pesquisador.

Mesmo com uma representacdo forte no cenario educacional, ndo se
encontram no Brasil muitos estudos que avaliam servigcos educacionais da area
profissionalizante sob o ponto de vista do préprio estudante. E mais comum encontrar
artigos tedricos que avaliam questdes historicas e politicas sobre EPT (CARNEIRO,
2017; MORAES, 2000), criticas a legislacdo e normatizacao vigente (RAMOS, 2002)
e discussdes pedagogicas sobre pilares epistemologicos de padrées de curriculos
nacionais (CIAVATTA; RUMMERT, 2010; GARCIA; LIMA FILHO, 2004; OLIVEIRA,
2004). Poucos trabalhos relatam pesquisas empiricas realizadas com esse publico,
levando a implicacGes praticas pouco generalizaveis. Nesse caso, predominam
participantes que sédo professores ou demais profissionais atuantes na area de EPT
(MARTINS-SALANDIN; GARNICA, 2010; MUSIS; CARVALHO, 2010).

Ja os trabalhos empiricos com grupos de estudantes concentram-se em
tematicas muito especificas, como as representacdes de ciéncia nos cursos
profissionalizantes em saude (FREITAS; REIS, 2011), as contribuicbes da educacéao
formal e das oportunidades de treinamento da empresa para a formacéao profissional
de trabalhadores da industria (FERRETTI; ZIBAS; TARTUCE; SILVA JUNIOR, 2003)
e as visOes diferenciadas de estudantes sobre o método didatico do curso regular do
ensino médio comparado com o curso de EJA (GOMES; CARNIELLI, 2003). Esses
estudos discutem, ainda, as questdes politicas de acesso e qualidade do ensino em
EPT em geral, bem como novamente as questfes curriculares e a facilidade de
conclusao das etapas formais de ensino.

Chama atencdo a variedade metodologica dessas publicacbes, que
combinam grupos focais, escrita de texto, elaboracdo de desenhos e apresentacao
em grupos para coletar os dados junto aos estudantes de EPT. A propria formacéo
dos grupos focais tende a seguir critérios de conveniéncia, tendo em vista a
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dificuldade de selecionar aleatoriamente os participantes - o que nado prejudica
necessariamente a qualidade das informacdes e das andlises desenvolvidas. A
estratégia de complementar diferentes métodos de coleta de dados tem sido
amplamente defendida nas ciéncias sociais como forma de melhor compreender o
fendmeno (ARNON; REICHEL, 2009; TASHAKKORI; TEDDLIE, 2003; VITALE;
ARMENAKIS; FEILD, 2008), estendendo-se para o estudo da oferta de servigos.

No cenério de pesquisas sobre o perfil curricular e politico do ensino de EPT
no Brasil, ndo foram encontrados estudos sobre a microinteracdo de consumidores e
funcionarios do servigco. Gutek (1999) argumentou que € por meio da analise dessas
microinteracfes que pesquisadores e gerentes interessados na éarea de
comportamento do consumidor conseguem diagnosticar problemas de atendimento e
lacunas no treinamento de pessoal. A autora mostrou que as ofertas de servico sdo
caracterizadas ora por um encontro, ora por uma relagcdo entre consumidor e
funcionario. Nos encontros de servico o consumidor interage com um atendente
diferente cada vez que precisa de atendimento. Por outro lado, nas relagbes de
servigo existe maior familiaridade entre esses dois atores, ja que o consumidor sempre
encontra o0 mesmo funcionario para atendimento. O servico educacional pode ser
analisado como uma relacdo de servigco: 0s estudantes interagem frequentemente
com os mesmos funcionarios e professores, exaltando a importancia de zelar pela
gualidade e para que sejam bem avaliados por seus consumidores.

Presenciar algum conflito entre funcionarios, por exemplo, é considerado uma
falha grave do servico. Os consumidores podem avaliar que houve falta de
treinamento adequado, ja que o servico tem caracteristicas padronizadas. I1sso pode,
também, acarretar generalizacdes negativas do cliente em relacdo a empresa: sua
imagem, seus servi¢cos, seus funcionarios, entre outras (PORATH; MACINNIS;
FOLKES, 2010). Apesar dos consumidores também entrarem em conflito com os
funcionarios de um servigo, esse evento nao € visto como “culpa” da empresa, uma
vez que o comportamento do consumidor foge do controle dos funcionarios. Quando
esses profissionais, por sua vez, sustentam o conflito, fica impregnada uma imagem
negativa da empresa: o consumidor observador se identifica mais com o outro
consumidor que esta sendo tratado de maneira inadequada do que com o funcionario
gue esta sendo avaliado. Portanto, cabe buscar motivos para os conflitos que surgem
no ambiente de atendimento e suas consequéncias para o0 Servico.

Como elemento fundamental entre os recursos de que o consumidor pode
dispor para exigir seus direitos e articular melhorias nos servicos, € importante que
ele “tenha voz”. De Cremer e Van Hiel (2010) apontam que “ter voz” é a possibilidade
de usar canais formais ou informais de comunicacdo, de maneira acessivel, mas,
sobretudo, de ter sua demanda efetivamente recebida, mesmo que nem sempre
solucionada. A existéncia de servigcos concorrentes € outro elemento importante na
avaliacdo, uma vez que, no caso de servi¢os publicos e de localidades em que haja
pouca oferta, por exemplo, a auséncia de um rival pode tornar as reclamacdes in6cuas
ou, até mesmo, prejudiciais ao proprio consumidor. Os autores indicaram, portanto,
gue ndo basta apenas que os resultados de um processo interacional tipico das
relagbes de servico sejam justos, o que configura uma percepcao de justica
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distributiva. Igualmente importante € a maneira pela qual se da esse processo
(respeito do funcionario que esté atendendo, critérios para estabelecer uma ordem de
atendimento), configurando uma percep¢do de justica de procedimento ou até
interacional (TYLER, 2000). A partir dessa nocao, Neves e Iglesias (2010) destacaram
o importante papel realizado por variaveis situacionais, como o tempo de espera € 0
comportamento de outros consumidores na fila de espera quando um consumidor esta
avaliando um servicgo.

O consumidor também pode reagir a uma falha em um servi¢co por razao da
marca ostentada. Kim e Boo (2011) exploraram o efeito de marcas na criagdo de
expectativa pelos consumidores, concluindo que franquias de restaurantes, por
exemplo, geram maior exigéncia por parte do consumidor. Uma vez que se trata de
um servigco amplamente divulgado e abrangente, espera-se que seja menos propenso
a falhas. Quando o consumidor escolhe um servigo “de marca” e suas expectativas
sdo frustradas, variaveis pessoais, como a experiéncia prévia e a atitude frente a
reclamacéo, exercem forte influéncia na sua deciséo de reclamar.

Além de dar importancia aos processos de justica durante o atendimento — ja
gue se trata de uma relacao de servico, segundo Gutek (1999), os consumidores se
deixam influenciar pelo valor do servico ou do produto. Resultado semelhante foi
encontrado por Thggersen, Juhl e Poulsen (2009), bem como pela imagem que a
marca detém. Esses resultados mostram a importancia do feedback de um
consumidor para o aprimoramento do servico. Kim e Boo (2011) também sugerem
gue servigos que oferecem oportunidades para o consumidor expressar seu incémodo
apresentam maiores indices de satisfacdo do que aqueles que néo incentivam. No
entanto, ndo basta oferecer a oportunidade de reclamar: igualmente importante é a
publicacao apropriada das respostas da empresa as reclamacdes, como uma maneira
de fomentar uma imagem de competéncia e eficacia do servico.

Quais sdo os canais que os consumidores podem utilizar para reclamar?
Hogarth, English e Sharma (2001) investigaram a satisfacdo de consumidores com o
processo de resolucéo de suas reclamacdes por meio de uma agéncia governamental
semelhante ao Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor no Brasil, o Procon.
O principal problema que os consumidores enfrentam ao registrar uma reclamacéao
contra um servico ou produto é a falta de informacéao (p.ex., onde, como e com quem
reclamar), além dos seus custos e da probabilidade de sucesso. As autoras
encontraram que é mais dificil obter a satisfacdo de consumidores com maior
escolaridade, pois ndo basta apenas oferecer os canais de reclamacao: o problema
deve ser efetivamente resolvido, sendo o consumidor tem a sensacdo de que seu
caso esta apenas tramitando, sem de fato ser levado a sério. O derradeiro recurso
utilizado para registrar uma reclamacao foi buscar a agéncia governamental, pois esse
processo era visto como burocréatico e demorado, portanto, com custos muito altos
para o consumidor.

Tendo em vista as tentativas empiricas de se investigar a avaliacdo de um
servigo por seus usuarios diretos, os proprios consumidores, o processo de atribuicao
de causas na teoria de Weiner (2006) parece atender a parte da demanda de pesquisa
na area. Decorre dessa teoria uma avaliacdo situacional do servigo sob a Gtica tanto
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do consumidor quanto de quem oferece o servico (a auto e a heteroatribuicdo). Ela
rompe, portanto, com a pratica recorrente da area de se limitar ao diagndstico de
problemas (p.ex. “de quem € a culpa?”, “quem deve ser punido?”). O modelo do autor
examina primeiramente as atribuicdes causais que as pessoas fazem de um problema
(e as caracteristicas dessas causas, como lécus, estabilidade e controlabilidade), o
gue gera diferentes emocgdes morais e, consequentemente, respostas atitudinais e
comportamentais especificas de atribuic6es positivas e negativas.

Nos estudos do comportamento do consumidor, especificamente no contexto
da EPT, esse pode ser um modelo explicativo valioso para se compreender como 0S
estudantes avaliam o servico educacional. Cada evento que ocorre no contexto
escolar é julgado e interpretado tanto pelos observadores (consumidores do servico)
guanto pelos atores (funcionéarios e professores). De modo complementar, o objetivo
de avaliar o relato de estudantes a respeito de sentimentos e opinides sobre 0 curso
frequentado pode ser investigado por meio da teoria da dissonancia cognitiva
(FESTINGER, 1975), que procura explicar diferentes desenlaces para resolver a
dissonancia gerada quando as pessoas defendem atitudes que divergem de seus
comportamentos ou de outras atitudes.

A tradicdo de pesquisas no ambito dessa teoria tem privilegiado o uso de
escalas padronizadas em questionarios e cenarios ficticios, além de terem sido
majoritariamente conduzidas em outros paises. E fundamental que se investigue a
pertinéncia do modelo ao contexto da EPT no Brasil e sob uma perspectiva
metodologica mais exploratdria e indutiva. Assim, esta pesquisa foi planejada para
investigar como os estudantes de um curso de EPT avaliam o servico oferecido, com
base em grupos focais compostos de estudantes em diferentes etapas do curso.
Destaca-se que esse meétodo de coleta de dados privilegia a fala livre dos
consumidores, utilizando a constituicdo grupal como um catalisador de reflexdo e
discusséo, sem que se dependa de entrevistas individuais ou técnicas de observacao
sistematica.

3 METODOLOGIA

3.1 PARTICIPANTES

Participaram do estudo 45 estudantes (25 mulheres e 20 homens) de trés
escolas no DF de uma instituicdo nacional de cursos profissionalizantes. As idades
dos participantes variaram entre 15 e 49 anos, representando razoavelmente as
caracteristicas do estudantedo. Eles foram divididos em 6 grupos focais, com 5 a 10
participantes cada. Os participantes estavam frequentando cursos técnicos, de
aprendizagem, de qualificacdo ou de aperfeicoamento, sendo a maioria deles de
cursos técnicos, que possuem duracdo de 1.200 horas. O perfil tipico € de moradores
de cidades e regides administrativas menos favorecidas do DF, predominantemente
jovens e com baixa escolaridade (ensino médio incompleto).
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3.2 INSTRUMENTOS

Durante a realizacdo dos grupos focais foram utilizados papel, caneta e
prancheta. Um roteiro de perguntas abrangentes sobre o servico deu base as
discussdes, conforme orientacbes gerais sobre elaboracdo de questionério
(GUNTHER, 2003). O roteiro era composto por duas perguntas de aquecimento grupal
(apresentacéo e proposta do encontro, com suas regras, para estabelecimento de
rapport) e trés conjuntos de questdes referentes ao tema: 1) “Como esta sendo a
experiéncia aqui?” (pergunta aberta para os estudantes relatarem experiéncias e
eventos criticos); 2) “Como vocés avaliam o servigo? O que vocés pensam, quais 0s
sentimentos...?”; e 3) “Quais sdo os pontos positivos e negativos? Quais aspectos
podem ser melhorados? Como podem ser melhorados?” (pergunta para apontar
defeitos e virtudes do servico, sugerindo melhorias, no intuito de valorizar a
participacdo no grupo e dar um retorno aos participantes).

3.3 PROCEDIMENTOS

Foi estabelecida, para coleta de dados, uma parceria com a instituicdo de
ensino profissionalizante em que a pesquisa ocorreu, que atende a mais de 350 mil
jovens e adultos no Distrito Federal. Apos a autorizacdo dos diretores das escolas,
foram convidados a participar aqueles estudantes que tivessem maior facilidade de
se comunicar em grupo, indicados pelo professor da turma ou pela coordenacao
(como no caso dos representantes de turma). Foi primeiro realizado contato telefénico
perguntando se havia interesse do estudante em participar do grupo focal, explicando
de que se tratava e marcando horario, local e data previamente definidos. A partir do
consentimento, foram realizados seis grupos focais com estudantes de diferentes
cursos e turnos, desde a area de construcdo civil até a area de tecnologia da
informacéo, mas sempre da mesma escola. Cada grupo durou cerca de 1 hora.

O primeiro grupo focal adotou um procedimento diferente dos demais, pois se
estava testando a melhor maneira de coletar os dados. Os participantes consentiram
oralmente em participar da pesquisa, depois de serem informados sobre regras,
objetivos e tempo de duracdo do grupo. Com a ajuda de uma auxiliar de pesquisa,
gue anotava as falas, a pesquisadora moderou o grupo seguindo o roteiro de
perguntas abertas.

Os demais grupos focais seguiram 0 mesmo roteiro de perguntas, mas com o
apoio de um guestionario, que foi entregue aos participantes para preencherem com
suas impressdes sobre o servico educacional ao qual estavam vinculados. Para
verificar possiveis diferencas de respostas em funcdo da ordem de entrega desses
guestionarios, eles foram entregues em momentos distintos. Em dois grupos o
guestionario foi entregue inicialmente para os participantes preencherem e sé depois
teve inicio a discusséo grupal. Nos trés grupos restantes, aconteceu o0 contrario:
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primeiro foi realizado o grupo focal para depois os participantes responderem ao
instrumento. Essa decisdo se fundamenta num principio metodolégico de
manipulacdo da ordem e forma de apresentacao de estimulos para verificar se essa
organizacao prética influencia as respostas (ARNON; REICHEL, 2009).

3.4 ANALISE DOS DADOS

Verificando a qualidade de cada fonte de informacdes (anotacdes durante a
realizacdo dos grupos focais e questionarios preenchidos pelos proprios
participantes), decidiu-se por realizar uma analise de contetado apenas do que 0s
participantes escreveram no questionario. No caso do primeiro grupo, que nao teve
guestionério respondido pelos participantes, a andlise foi feita a partir das anotacées
feitas pela assistente de pesquisa, que identificava as respostas com a inicial do
participante.

Apos uma leitura flutuante do material obtido, os dados foram analisados
utilizando o método de analise de conteudo categorial tematica, conforme Bardin
(1977). Ele objetiva analisar o conteudo do discurso a partir de categorias
fundamentais definidas a priori ou a posteriori. Assim, a analise envolveu: a) a
organizacao das informacdes disponiveis, estabelecendo um critério de sele¢éo; b) a
identificacdo dos temas (a priori e a posteriori) e a posterior divisdo em unidades de
respostas; e c) o recorte do texto de acordo com o0s temas que emergiram ou que
foram previamente definidos. Os temas a priori foram definidos a partir da orientacao
do modelo de Weiner (2006), que separa interpretacdes positivas das negativas a
respeito do evento em foco. Os temas a posteriori, por sua vez, foram definidos
conforme emergiam da leitura flutuante do material.

Participaram do procedimento de analise de dados dois juizes: o préprio
pesquisador responsavel e um colaborador experiente na realizacdo de analise de
dados qualitativos. Os juizes analisaram o material de forma independente,
constatando, posteriormente, que elencaram os mesmos temas. Ambos concordaram
com a divisao final e a nomenclatura dos temas emergentes.

3.5 ASPECTOS ETICOS

Desde o contato telefénico foi apresentado convite para participar de uma
pesquisa aos estudantes indicados, esclarecendo que a participacado era voluntaria,
agendando-se data e local para os encontros. Antes do inicio de cada grupo,
obedecendo as exigéncias da Resolucédo 196/96 (BRASIL, 1996), foi lido o termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), deixando os participantes livres para
decidirem se queriam continuar. Todos concordaram com 0s termos, seja oralmente
ou assinando no questionario em papel.

Nenhuma sesséo foi gravada em audio ou video, respeitando o pedido dos
diretores da instituicdo. Os dados foram utilizados apenas para fins académicos,
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respeitando o sigilo constante no TCLE. Foi elaborado um retorno das anélises tanto
aos estudantes que participaram (enviado via e-mail) quanto aos profissionais
responsaveis pelo servico, ocultando informacdes que pudessem identificar os
envolvidos.

A maioria dos grupos foi realizada fora do periodo de aulas, para nao
prejudicar o desempenho dos estudantes. Essa decisdo também ajudou a deixa-los
mais a vontade para desistir do grupo a qualquer momento. No caso dos grupos
realizados durante a aula, buscou-se 0 minimo de prejuizo para os estudantes e o
consentimento do professor. Foram responsaveis pela mediacdo duas psicologas
treinadas em pesquisa, além de uma estudante de graduacgéo que ficou responséavel
pelas anotacdes, mantendo-se o critério de competéncia do pesquisador para lidar
com o publico-alvo.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Fazer pesquisa na éarea da EPT exige habilidades diferenciadas do
pesquisador. As pesquisas empiricas que investigam estudantes adultos geralmente
contatam estudantes universitarios, mais intelectualizados e habeis nas estratégias
de coleta de dados utilizando autorrelato em questionarios ou entrevistas (ALFINITO,
2009; GONDIM, 2002). Este estudo focou em estudantes de EPT com baixa
escolaridade e baixo nivel socioeconémico, por meio da analise de respostas ao
guestionario aplicado em contexto de grupos focais.

Os participantes, em sua maioria, eram jovens e se conheciam, caracteristica
gue influenciou a constituicio de ambiente confortavel para reflexdes. Os homens
fizeram mais observagdes pontuais e sinalizavam concordancia com o discurso das
mulheres, que discorreram durante mais tempo. Essa caracteristica também foi
observada por Favero e Abréao (2006), ja que as autoras destacam a predominancia
da fala das garotas e o siléncio dos garotos, mesmo nos grupos com maioria
masculina.

Os elogios foram mais institucionais, referindo-se a caracteristicas das trés
escolas, enquanto as criticas negativas foram restritas a alguns aspectos locais. Esse
resultado parece refletir a forca da instituicdo de ensino como uma rede de projetos
fisicos e curriculares padronizados nacionalmente (MORAES, 2000), mas que possui
falhas locais, assim como toda prestadora de servicos. Os aspectos negativos
levantados versaram sobre o tratamento dispensado por alguns funcionarios e sobre
dificuldades com equipamentos, fatores claramente limitados a realidade da escola
frequentada pelo estudante.

Foram identificados, entdo, sete eixos tematicos, tanto com avaliacbes
positivas quanto negativas. Entre as positivas, figuraram as avaliacbes sobre:
Estrutura organizacional; Equipe de profissionais; Oportunidade profissional; Rede de
relacionamentos e Imagem institucional. As avaliacdes negativas, quase sempre
acompanhadas de elogios, se referiram apenas a Estrutura humana e a Estrutura
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fisica da instituicdo. A seguir, sdo apresentadas as definicdes, os exemplos de falas
e a discussao sobre cada eixo.

4.1 AVALIACOES POSITIVAS: ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

As falas sobre a estrutura da organizacdo representaram 0 tema mais
emergente da andlise. Em todas as escolas, foi undnime a satisfacdo com a
organizacdo e limpeza das instalacfes (salas de aula, banheiro e refeitorio), os
equipamentos pedagodgicos (apostilas, material de aulas praticas e material didatico)
e 0 apoio administrativo aos estudantes (organizacdo dos processos escolares, como
secretaria e documentagéo):

O servico, seja ele didatico, administrativo ou em questéo de ambiente
fisico e limpeza, é impecavel. (A, estudante da Escola 2).

Sao pontos positivos: estacionamento, instalacdes fisicas, biblioteca,
lanchonete. (A, estudante da Escola 3).

Os estudantes enfatizaram a qualidade da estrutura organizacional da
instituicdo. Esse comentario pode ser interpretado por se tratar de uma empresa
privada, conhecida por oferecer estrutura fisica e equipamentos didaticos de boa
qualidade. E uma instituicdo burocratizada, em que os processos sdo mapeados e
descritos para cada empregado seguir, mantendo a ordem e apresentando aos
estudantes uma imagem de organizacdo. Especificamente, por se tratar de cursos de
EPT, a estrutura fisica de laboratdrios e salas de aula deve ser bem arranjada. Séo
cursos que frequentemente destacam mais a pratica profissional do que a teorizacéao,
0 que so6 pode ocorrer com laboratorios e equipamentos de qualidade. No caso de um
curso de técnico em edificagdes, por exemplo, o estudante se sente valorizado quando
percebe que a estrutura da escola atende a necessidade de seu curso, em que se
investe em muito material de construcdo a titulo de demonstracdes praticas
(FERRETTI et al., 2003).

O investimento em estrutura fisica representa uma tentativa de se modernizar
e alinhar com as expectativas do mercado de trabalho (MORAES, 2000), que procura
profissionais com uma formacg&o mais pratica e, portanto, completa. O consumidor se
sente melhor contemplado e aprecia um ambiente acolhedor, que chame atencao pela
limpeza, organizacdo e existéncia de ferramentas adequadas de apoio ao ensino
(computadores, datashow, dentre outros), parecendo ser esse um dos melhores
preditores de satisfacdo (NEVES; IGLESIAS, 2010).
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4.2 AVALIACOES POSITIVAS: EQUIPE DE PROFISSIONAIS

Outro tema evidente da andlise foi a percep¢do de uma equipe de
profissionais qualificados e competentes. Tanto os professores como os funcionarios
séo percebidos como engajados com sua fungéo, apresentando caracteristicas como:
conhecimento, preparo, didatica, atengdo e interesse pelos estudantes.

Eu mudei de visdo depois que entrei. Antes achava que era so ir para
as aulas, mas é puxado, pois eles querem que todos aprendam. Esta
sendo muito util pra mim, pra minha profissao, o preco é em conta. Eu
me surpreendi muito, estou gostando porque se falto um dia, no outro
dia ja fico perdida (risos). (A, estudante da Escola 1).

Nota-se o rigor de ensino percebido pela estudante A. Se ela falta a um dia
letivo, ja percebe que o conteudo avancgou e que precisa se esforcar para acompanhar
a turma. Essa caracteristica é percebida como positiva, pois ela percebe que o curso
esta sendo produtivo, e, mais marcante ainda, avaliada como surpreendente. Oliver
(1980) aponta para a importancia das expectativas na avaliagdo de um servico,
mostrando que o processo de formacéo da satisfacdo de um consumidor envolve o
paradigma da desconfirmacdo: se ele possui uma expectativa positiva e ela é
confirmada, o consumidor fica satisfeito. Do mesmo modo, se sua expectativa é
negativa, ou seja, ele espera encontrar um servico de qualidade mediana, mas o
servico se apresenta como de boa qualidade, o consumidor fica mais satisfeito ainda.

A seguranca, 0 ensino e o servi¢o de limpeza séo realizados de forma
adequada. E notavel o empenho dos funcionarios em realizar suas
tarefas, desde os educadores até aqueles que exercem as demais
funcdes. (B, estudante da Escola 2).

Essas falas mostram a importancia de ouvir os consumidores de um servico.
Imprescindiveis para a sobrevivéncia de um curso séo a frequéncia e a satisfacao de
seus estudantes. Ndo é adequado estimar a satisfacdo dos estudantes pelas
percepcdes subjetivas dos coordenadores de curso ou dos professores. Nem é
suficiente aplicar instrumentos de avaliacdo quantitativa, aplicando escores para cada
item no questionario. Essa forma de avaliacao possui restricdes tanto no momento de
coletar os dados (os estudantes frequentemente respondem menos
comprometidamente a esses instrumentos) quanto durante sua analise (ha sempre 0s
problemas de construcdo de itens e de medida, enviesando as interpretacdes). A
instituicdo em foco possui um instrumento padrao de avaliacdo de satisfacdo aplicado
durante e no final de cada curso, mas os estudantes raramente sdo ouvidos. Muitas
vezes eles fazem comentarios que vao além dos itens contemplados no questionario.
Percebe-se, assim, a importancia de combinar diferentes métodos de coleta de dados
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para avaliar um servigo, pois as informagoes véo se complementando, e a avaliagéo
se aproxima mais da realidade do servigco (IGLESIAS; ALFINITO, 2006).

4.3 AVALIACOES POSITIVAS: OPORTUNIDADE PROFISSIONAL

Os estudantes avaliaram que o curso prepara para o mercado de trabalho,
oferecendo oportunidades de aprendizado, crescimento e amadurecimento pessoal.
Eles perceberam que a didatica dos professores os capacita para saber colocar em
pratica o conhecimento explanado.

Reconhecimento ndo sé externo, mas seu mesmo. Vocé ja fica feliz
por ser contratado por ter feito um curso aqui. (B, estudante da Escola
1).

A estudante B demonstra gratiddo pela instituicdo, pois atribui a ela seu
sucesso ao conseguir uma vaga de emprego. Nota-se que, mesmo pagando pelo
curso, o que aumentaria seu nivel de exigéncia pelo servigo (“ja que estou pagando o
curso, conseguir um emprego € apenas o curso natural’), a estudante acredita que
ele é um diferencial do servico, pois oferece maiores chances de empregabilidade.

(Minha experiéncia esta sendo) muito boa, pois percebi que tenho
perspectiva para melhorar o0 meu lado profissional e também trabalho
0 meu lado pessoal com a relacdo que tenho com 0s meus colegas e
professores. (B, estudante da Escola 3).

O estudante B, que frequentava um curso técnico de longa duracdo (em média
2 anos), destacou sua perspectiva de desenvolvimento profissional e pessoal. A
metodologia de ensino da instituicdo se baseia na relacao intrinseca entre teoria e
pratica, privilegiando estratégias didaticas baseadas em situacfes-problema, projetos
e profissionalizacdo do estudante. Nos cursos técnicos, o curriculo compreende
componentes chamados transversais, pois versam sobre questbes em que todo
profissional deve ser treinado, como atitudes pessoais, responsabilidade ambiental,
comunicacao e pesquisa. Componentes dessa hatureza privilegiam a formacéo global
do estudante, facilitando inclusive seu contato com empresas na busca de vagas de
estagio e emprego.

A discussao sobre os objetivos da EPT e do ensino médio na formacédo do
adolescente, conforme as diretrizes legais, tem se baseado na nocdo de
empregabilidade dessa fase. Garcia e Lima Filho (2004) defendem que, quanto mais
cedo o adolescente desenvolver um exercicio profissional, menos dificil é suainsercao
no mercado de trabalho.
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4.4 AVALIACOES POSITIVAS: REDE DE RELACIONAMENTOS

Os participantes relataram, em varias falas, que, durante o curso, fazem
amigos, tendo oportunidade de conhecer novas pessoas, estreitar os lagcos com 0s
professores e desenvolver contatos profissionais.

Aqui é muito legal, [...] eu venho para conversar com meus amigos e
aprender. (C, estudante da Escola 2).

Ja nédo consigo mais ficar sem vir pra ca. (D, estudante da Escola 2).

As falas se referem a uma relacdo de servigco (Gutek, 1999), tipica de cursos
presenciais, seja de curta ou longa duracdo, caracterizando um convivio entre
consumidor e funcionarios. No caso de um servico educacional, o consumidor
(estudante) se relaciona sempre com 0 mesmo vigia na porta e com 0 mesmo
coordenador de curso e tem aulas com o mesmo professor. O servigo fica mais
personalizado e os consumidores estabelecem um vinculo com os funcionarios e com
os colegas, estabelecendo uma forte rede de relacionamentos que, mediada pelo
afeto, exerce forte influéncia na avaliagao do servigo.

O efeito do grupo em comportamento, atitude e emocéo do individuo tem sido
amplamente estudado em psicologia social, especialmente quando se recordam 0s
estudos sobre influéncia social (ASCH, 1960; SHERIF, 1936). A rede de
relacionamentos dos estudantes também influencia sua avaliacédo do servi¢co: quando
os estudantes se sentem confortaveis num ambiente social, para fazer amigos e
compatrtilhar o aprendizado, relatam uma avaliacéo positiva do servico.

4.5 AVALIACOES POSITIVAS: IMAGEM INSTITUCIONAL

A imagem da instituicdo da credibilidade e cria expectativas por ser
apresentada como positiva e consolidada. Muitos participantes se referem a marca da
instituicdo como tradicional e historica, referindo-se a uma espécie de selo de
gualidade.

Entrei aqui pelo nome, pela histéria e pela credibilidade. (C, estudante
da Escola 3).

Escolhi essa instituicdo pelo reconhecimento. Qualquer curso aqui €
reconhecido. (C, estudante da Escola 1).

Pressupondo o forte papel das expectativas prévias na avaliacdo de um
servico, as associacoes relacionadas a uma marca podem ser um fator de desempate
na escolha de um servico entre concorrentes. Se esses estudantes escolheram a
instituicdo em questao para estudar, esperam mais dela do que de outras institui¢cdes.
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A confiabilidade se fortalece com as surpresas ou perde valor com as falhas
percebidas como graves durante o periodo de tempo que o estudante passa no curso,
conforme sugerem Kim e Boo (2011). No caso dessa instituicdo, a imagem positiva
da marca prevaleceu, uma vez que, conforme relato dos estudantes, as expectativas
parecem ser atendidas e até superadas.

4.6 AVALIACOES NEGATIVAS: ESTRUTURA HUMANA E FISICA

A categoria sobre estrutura como um ponto negativo do servigco se apresenta
com queixas mais contextuais, restritas a realidade de cada escola. Essa categoria,
portanto, € menos homogénea, ndo se aplicando a toda a amostra e sujeita a
peculiaridades. A estrutura humana figurou como a critica mais forte da Escola 3, ja a

estrutura fisica foi uma critica mais transversal as trés escolas.

Nessa tematica, incluiram-se destacadamente referéncias ao preparo
insuficiente de funcionarios das secretarias e portarias, a falta de rigor na selecéo e
avaliacao de professores, a falta de compromisso de alguns professores, a auséncia
de coordenacé&o para o curso noturno, a rigidez para uso do uniforme e cobranca de
horario e ao excesso de burocracia para utilidades cotidianas dos estudantes, como
pedidos de declaracéo para passe estudantil de desconto em transporte publico.

(Sinto-me) muitas vezes lesada, porque, se preciso de um documento
na secretaria, leva um ou dois dias pra resolver e tenho que ficar
cobrando, sendo que, dependendo da situacdo, deveria abrir
excecgoes. (D, estudante da Escola 3).

A estudante D apresenta sua indignacdo por nao compreender como um
simples documento de rotina escolar demora tanto tempo para ficar pronto. Ela
acredita que deveria haver maior flexibilizacdo do servico, atendendo melhor as
demandas dos estudantes. Essa expectativa é conveniente a uma relacéo de servico,
gue permite a negociacao entre consumidor e funcionario. O sentimento de frustracéo,
possivelmente, advém de um processo de atribuicdo interna, em que a estudante
identifica a ma vontade do pessoal da secretaria como causa da demora na entrega
dos documentos escolares. A estudante D mostra sua insatisfacdo com a maneira
como sua demanda escolar é tratada, e parece se sentir injusticada por isso,
reforcando a importancia de verificar a percepcdo de justica distributiva que o
consumidor tem do servico (TYLER, 2000).

[...] Falta um pouco de ética por parte de alguns funcionarios, sendo
assim, tendo treinamento ético seria mais facil o meio de convivéncia.
(E, estudante da Escola 3).
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A queixa de falhas éticas de alguns funcionarios e consequente sugestéo de
treinamento possivelmente se baseou no pressuposto de que o comportamento
inadequado dos funcionarios ndo se deve a sua personalidade ou outras
caracteristicas disposicionais, mas a falha da instituicdo, que n&o preparou
adequadamente seus funcionarios para o atendimento dos estudantes. A estudante
E, juntamente com outros colegas, tende a generalizar o erro para todo o servico,
reforcando a observacgéo feita por Porath et al. (2010). Na visdo dos participantes
desta pesquisa, o funcionario ndo deve sustentar um conflito desnecessario com os
estudantes, pois isso reflete falta de treinamento.

No caso dos vigias e do pessoal de servicos gerais, 0s funcionarios estao
vinculados a empresas prestadoras de servigco, ndo garantindo a existéncia de um
treinamento efetivo, voltado ao ambiente escolar e a abordagem dos usuarios desse
servigco. Esses profissionais geralmente recebem apenas um treinamento genérico
sobre vigilancia, lacuna que se reflete na maneira como os estudantes se sentem
desrespeitados ao entrar na escola. Nesse caso, conforme a caracterizacédo proposta
por Gutek (1999), os estudantes tendem a constituir muito mais um encontro de
servico do que propriamente uma relacéo de servico.

Segundo Weiner (2006), quando o avaliador utiliza um processo atribucional
de causa interna (a instituicdo € que deveria treinar a competéncia ética dos
funcionarios), ele observa a causa da falha no servico como estavel (0 comportamento
dos funcionarios é frequentemente antiético) e controlavel (o funcionario poderia se
comportar de uma maneira mais adequada), suas emocdes e reacdes tendem a ser
de retaliacdo do servico. No caso de estudantes de um curso de EPT, o
comportamento de retaliacéo se reflete em faltas, atrasos e propaganda boca a boca
negativa, que prejudicam inclusive a imagem da instituicao.

A estrutura fisica diz respeito a reclamacdes quanto ao servico de cantina
(precos altos e pouca higiene), a manutencao de banheiros (falta de sab&o) e de salas
(temperatura, limpeza e manutencao de maquinarios).

Uma vez esqueci um papel de bala em cima da mesa e alguns dias
depois o papel ainda estava la. (D, estudante da Escola 1).

A cantina que é o ruim daqui. Poderia melhorar a cantina, nada mais,
pois a escola é boa. (A escola deveria) procurar e pesquisar novas
empresas para a lanchonete daqui. Poderia acontecer uma reunido
com o dono da lanchonete e os representantes de turma. (E, estudante
da Escola 2).

Nota-se, nas falas dos estudantes, que eles relatam situacdes pontuais para
criticar o servico. Tampouco essas criticas se referem a todas as escolas. Por
exemplo, todos os estudantes da Escola 2, sem excecéo, reclamaram da cantina.
Mesmo sabendo que o dono da cantina estd apenas prestando servicos, 0S
estudantes entendem que a escola deve tomar uma decisdo em relacdo a ela. Os
estudantes das escolas 1 e 3 também pontuaram algumas situacdes de falta de
manutencao da limpeza, mas nada que seja notado como uma rotina do servico.
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Ainda na fala do estudante E, da Escola 2, ele sugere a realizagédo de uma
reunido com o dono da cantina para os estudantes reclamarem de seu servico.
Segundo De Cremer e Van Hiel (2010), essa solicitagéo representa a necessidade do
consumidor ter voz, efetivamente. Claro que os estudantes esperam melhorias com
essa reunido, mas o simples fato de sua opinido ser valorizada ja os deixa menos
inquietos com a situacao relatada devido a percepcao de que alguém esté preocupado
com sua demanda.

O sentimento de frustracdo, frequentemente mencionado por alguns
estudantes, aparece como fruto de expectativas com o servigo, principalmente quando
ele é pago:

Dos servicos diversos, 65% do que compramos sao fornecidos. Dos
sentimentos, um pouco de tristeza, pois sonhos foram frustrados, um
investimento que para muitos pesa no orgamento € visto como um
mau negdcio. (F, estudante da Escola 3).

Conforme encontraram Thggersen et al. (2009), o valor de um produto (ou
servico) é um importante fator que influencia na decisdo de reclamar. Se o valor
considerado alto e, portanto, o defeito reflete um maior prejuizo, o consumidor se
sente mais lesado e propenso a reaver seus direitos. Nota-se, também, a importancia
do sentimento relatado pelo estudante F na sua avaliacdo do servico. Conforme o
modelo descrito por Weiner (2006), quando o estudante atribui a causa da falha do
servico a ma vontade dos funcionarios ou a um estilo gerencial descuidado, ele tende
a sentir emoc0des negativas e cria uma atitude negativa frente ao servico, avaliando-o
inclusive como um “mau negdcio”.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir das avaliacdes feitas por esses estudantes, emerge a questdo de
como eles discutiram mais 0s aspectos positivos que 0s negativos do servico
educacional recebido. Mesmo quando tinham uma critica a fazer, eles reconheciam,
na mesma fala, como a instituicdo é de qualidade e apreciavam a oportunidade de
fazer um curso bem conceituado. Esse fenbmeno possivelmente reflete uma tentativa
de minimizar os efeitos da dissonancia, por estar criticando um curso que
frequentavam e continuariam frequentando (FESTINGER, 1975). E evidente que os
elogios a estrutura e a organizagcdo da instituicdo procedem, mas, numa diSCussao
grupal, as pessoas tendem a manter suas atitudes alinhadas ao seu comportamento.

Parte dessa constatacdo a necessidade de elaborar uma agenda de pesquisa
gue avalie a satisfacdo e o processo atribucional de consumidores de EPT
combinando diferentes métodos de pesquisa (VITALE et al., 2008). A utilizacdo de
grupos focais facilitou o estabelecimento de um ambiente favoravel a discussao em
grupo, mas aquilo que os consumidores dizem pode exatamente ir de encontro ao que
eles efetivamente fazem. Faz-se necessario valer-se de diferentes estratégias de


https://doi.org/10.15628/

Revista Brasileira da Educacao Profissional e Tecnoldgica, v. 2, n. 20, e11078, 2021, p. 18 de 21
CC BY 4.0 | ISSN 2447-1801 | DOI: https://doi.org/10.15628/rbept.2021.11078

coleta de dados (observacéo, entrevista e experimentacao) e de premissas também
distintas para abordar o mesmo tema, ampliando a possibilidade de compreenséao de
um fenémeno.

Igualmente importante é fundamentar a investigacdo empirica num modelo
tedrico robusto que permita propor aplicacdes praticas a partir dos resultados de
pesquisa. O modelo motivacional proposto por Weiner (2006) oferece um raciocinio
intuitivo, que reconhece o peso das emocdes nas atitudes e comportamentos do
consumidor, papel que parece ter sido negligenciado pelos modelos teoricos
eminentemente cognitivistas (FISHBEIN; AJZEN, 1975; FISKE; TAYLOR, 1993).
Portanto, uma agenda de pesquisa que utilize diferentes métodos complementares,
aplicando a teoria de Weiner (2006), parece ser promissora para investigar reacoes
de consumidores quando estéo buscando explicar o funcionamento de um servico.

Quando percebem que ha uma preocupacédo gerencial com as dificuldades do
cotidiano escolar, os consumidores tendem a se sentir mais valorizados e reagem
mais positivamente ao servico. Conclui-se, assim, pela necessidade de levantar
motivos nao tradicionalmente investigados em educacao para explicar as altas taxas
de evasdo escolar, principalmente no publico que frequenta EPT (IBGE, 2009).
Oferecer oportunidades para os estudantes avaliarem o servico contratado pode
configurar como uma acéo estratégica de identificacdo de melhorias do servigo para
atrair mais os estudantes e manté-los engajados em seus cursos.
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