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RESUMO 

As escolas públicas de Educação Infantil brasileiras são instrumentos para a 

concretização do direito à educação para as crianças até os 5 anos de idade. Analisar 

a qualidade do serviço envolve a garantia da satisfação dos pais enquanto principais 

interessados. As contribuições investigativas demonstram a qualidade de serviço sob 

a ótica dos alunos no ensino superior, contudo, não se identificou estudos que 

evidenciem a percepção dos pais de alunos de escolas públicas de Educação Infantil 

brasileiras. Assim, o objetivo deste estudo é analisar quais são as dimensões que 

demonstram o que é qualidade de serviço na percepção de pais de alunos de escolas 

públicas de Educação Infantil brasileiras, por meio da pesquisa qualitativa, 

exploratória e uso de dados primários. A coleta de dados aconteceu por meio de 

entrevistas aos representantes de pais no Conselho de Escola de duas das escolas 

públicas de Educação Infantil brasileiras, localizadas no município de Vila Velha/ES. 

Pode-se inferir que as dimensões que demonstram o que é qualidade do serviço na 

percepção de pais de alunos de escolas públicas de Educação Infantil brasileiras são 

as experiências dos pais, efetividade escolar e a infraestrutura. As contribuições 

acadêmicas apresentam subsídios para que as instituições escolares e a gestão 

pública possam criar estratégias para melhorarem seus serviços, por meio da 

implementação das políticas educacionais adequadas a partir da avaliação dos pais. 

 

Palavras-chave: Qualidade das escolas públicas de Educação Infantil brasileiras; 

Dimensões; Percepção dos pais.   



 

 

 

ABSTRACT  

Brazilian public preschools are instruments for realizing the right to education for 

children up to 5 years of age. Analyzing the quality of the service involves ensuring the 

satisfaction of parents as the main stakeholders. The research contributions 

demonstrate the quality of service from the perspective of students in higher education; 

however, no studies were identified that evidence the perception of parents of students 

in Brazilian public preschools. Thus, the objective of this study is to analyze which 

dimensions demonstrate what quality of service is in the perception of parents of 

students in Brazilian public preschools, through qualitative, exploratory research and 

the use of primary data. Data collection took place through interviews with parents' 

representatives on the School Board of two Brazilian public preschools, located in the 

city of Vila Velha/ES. It can be inferred that the dimensions that demonstrate what 

quality of service is in the perception of parents of students in Brazilian public 

preschools are the parents' experiences, school effectiveness and infrastructure. The 

academic contributions provide support for educational institutions and public 

administration to create strategies to improve their services, through the 

implementation of appropriate educational policies based on parental assessment. 

 

Keywords: Quality of Brazilian public early childhood education schools; Dimensions; 

Parental perception. 
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Capítulo 1 

1 INTRODUÇÃO 

A qualidade do serviço é definida como subproduto do desempenho percebido 

do serviço e das expectativas em relação a este, sendo atribuída pelos clientes, e não 

pela organização (Cronin & Taylor, 1992; Li, 2018). A qualidade de serviço se 

configura como uma espécie de julgamento cognitivo que o consumidor faz acerca do 

serviço utilizado (Oliver, 2006).  

No contexto escolar, a qualidade do serviço ofertado requer que as instituições 

se atentem as dimensões que extrapolam a sala de aula (Ohri-Vachaspati, 2013; 

Ozenbaugh et al., 2022; Souza et al., 2022), como a segurança de locais onde são 

feitos passeios e atividades físicas com as crianças (Souza et al., 2022), atividades 

oferecidas no recreio (Ozenbaugh et al., 2022) e alimentação oferecida aos alunos 

(Ohri-Vachaspati, 2013). Também estão incluídos na qualidade do serviço a precisão, 

pontualidade e cortesia no atendimento (El Alfy & Abukari, 2019), infraestrutura e 

materiais (Abbas, 2020; Stribbell & Duangekanong, 2022) e a atuação dos professores 

e equipes (Abbas, 2020; Ghosh et al., 2022; Haller & Novita, 2021; Han et al., 2022; 

Sitanggang et al., 2021). 

No Brasil, o debate da avaliação dessa etapa de ensino foi incluído no cenário 

educacional a partir de 2021, quando o Sistema de Avaliação da Educação Básica 

(Saeb) incluiu a Educação Infantil. O objetivo precípuo do Saeb é medir os indicadores 

de qualidade da educação, a partir dos parâmetros nacionais, que envolve as 

condições de infraestrutura, quadro de pessoal, gestão, recursos pedagógicos, 
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acessibilidade, dentre outros, a partir da participação dos secretários municipais e dos 

diretores das escolas (Inep, 2023).  

Cumpre informar que a ONU por meio da Agenda para o Desenvolvimento 

Sustentável, de 2016 a 2030, adotou a Educação de Qualidade como um dos 

dezessete objetivos estratégicos (Sá, 2022). Desde o século passado que já se 

falavam de qualidade, Enguita (1997) salientou que falar da qualidade na educação 

se constituía em um tema contextualizado, tanto que o discurso da qualidade tem se 

apropriado de inúmeras acepções nos últimos anos, ora sob o viés mercantil, 

associado às questões de eficiência, eficácia, competitividade, meritocracia e 

excelência (Lima, 2017), e com as cerimônias de distinção (Torres et al., 2017), outras 

vezes tendo como foco a qualidade democrática da escola (Afonso, 2002), ou no 

aspecto ético-político (Paro, 2000).  

Nota-se que em estudos anteriores, foi observado outros níveis de educação 

avaliados, como o Ensino Médio e o Ensino Superior, mas sobre a qualidade dos 

serviços prestados pelas escolas de Educação Infantil não foi possível encontrar 

pesquisas cujo foco estivesse na avaliação dos pais a este respeito.  O que se 

encontrou versa sobre aspectos específicos da qualidade em si (Alvarenga & Vianna, 

2021; Campos, 2020; Cançado & Correa, 2021), sobre o investimento como condição 

da qualidade (Falciano & Nunes, 2023; Flores & Lutz, 2022), sobre as ações que 

envolvem a gestão, ou sobre o projeto político-pedagógico das escolas (Santos & 

Ribeiro-Velázquez, 2023; Campos, 2020).  

A Educação Infantil no Brasil, de acordo com a Lei de Diretrizes e Bases da 

Educação Nacional (LDB, 1996), consiste no atendimento às crianças de 0 (zero) aos 

5 anos, subdividida em creche e pré-escola, para crianças do zero aos 3 anos e para 
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o segundo grupo etário, crianças de 4 e 5 anos de idade, respectivamente. Cumpre 

informar que se tornou obrigatória a matrícula das crianças da pré-escola a partir da 

Lei 12.796/2013 que alterou a LDB (Brasil, 2013). E de acordo com o Censo Escolar 

de 2022 a rede pública brasileira de Educação Infantil apresentou um aumento de 

3,5%, tendo 6.403.866 matrículas em 2022, passando para 6.628.969 matrículas em 

2023 (Inep, 2022).   

Mas, especialmente na Educação Infantil os pais têm sido pouco considerados 

nos estudos que versam sobre a qualidade do serviço educacional. O estudo de Liben-

Mabagala e Begi (2020) apresenta a importância do acesso à educação pré-escolar 

de qualidade. Abbas (2020), em um estudo no Paquistão, evidenciou que a satisfação 

dos clientes com a qualidade do serviço é um dos aspectos que determina o sucesso 

ou não da organização.  

Em outro estudo analisado dos EUA verificou-se a percepção dos pais sobre o 

recreio (Ozenbaugh et al., 2022). Dessa forma, observa-se que investigar a percepção 

dos pais referente a qualidade do serviço das instituições públicas de Educação 

Infantil torna-se importante uma vez que a procura pela oferta de vaga em alguma 

determinada escola, geralmente, está associada a percepção da qualidade do serviço 

entregue.  

Além disso, o entendimento da qualidade do serviço favorece a melhoria da 

educação oferecida às crianças, auxiliando na garantia de que os ambientes estejam 

propícios para o aprendizado e desenvolvimento, contribuindo para a identificação dos 

aspectos positivos e das áreas que precisam de intervenções (Abbas, 2020; Ohri-

Vachaspati, 2013; Ozenbaugh et al., 2022; Souza et al., 2022; Stribbell & 

Duangekanong, 2022). 
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Assim, este estudo tem por base o seguinte questionamento: como os pais 

percebem a qualidade de serviço em escolas públicas de Educação Infantil 

brasileiras? Para responder a esta questão, o objetivo foi analisar quais são as 

dimensões que demonstram o que é qualidade de serviço na percepção de pais de 

alunos representantes do Conselho de Escolas públicas de Educação Infantil. 

Considerando, especialmente o cenário brasileiro, onde ouvir os pais pode ser ainda 

mais valioso, visto que há obrigatoriedade de matrícula para as crianças a partir dos 

4 anos de idade, de acordo com a Lei de Diretrizes e Bases da educação brasileira 

(Brasil, 1996).  

O estudo se justifica teoricamente tendo em vista que a qualidade de serviço 

não é avaliada ou definida pela organização, mas pelos clientes (Li, 2018). Abbas 

(2020) ressalta que a qualidade de serviço é influenciada pela interação humana, 

principalmente por meio das ações com os professores, gestão e pessoal de apoio.  

Este aspecto, inclusive, relaciona-se aos estudos de Teeroovengadum et al. (2016) 

quando concluíram que a interação humana impacta diretamente na experiência de 

qualidade de serviço dos estudantes. A escolha do município de Vila Velha – ES se 

deve ao fato de que se configura como o segundo município mais populoso do estado, 

que possui uma população de 467.722 pessoas (Inep, 2023) e é responsável por mais 

de 13.550 matrículas de crianças na Educação Infantil (SGE, 2024).  

As contribuições teóricas do estudo estão associadas à ampliação 

compreensão sobre as expectativas e o julgamento dos pais, como principais 

decisores, em relação as dimensões poucos consideradas em estudos sobre a 

qualidade da Educação Infantil, principalmente em se tratando do serviço público de 

fornecimento obrigatório.  
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Já numa perspectiva prática o estudo apresenta subsídios para que as 

instituições escolares e a gestão pública possam criar estratégias para melhorarem 

seus serviços. Podendo, a qualidade dos serviços públicos, ser avaliada e servindo 

como direcionamento ao poder público quanto a aplicação e implementação das 

políticas educacionais adequadas.  



 
 
 
 
 
 
 

 

Capítulo 2 

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

2.1 COMPONENTES DA QUALIDADE DO SERVIÇO EDUCACIONAL  

Oliveira (1996) evidencia que a qualidade consiste em um elemento que 

compõe o quadro de metas de um sistema organizacional, encontrada em alguns 

aspectos, tais como nos produtos, serviços, eficiência dos colaboradores e, 

principalmente, na satisfação do cliente. E a oferta de ambiente educativos com 

qualidade, tornou-se fundamental para favorecer o processo de desenvolvimento do 

conhecimento das crianças (Lima, 2001). Mudanças no mercado levam escolas, 

sobretudo as de caráter privado, a mudarem também suas estratégias de marketing, 

com tratamento dos alunos como clientes, esforços para captar novas matrículas e 

foco na qualidade dos serviços educacionais para manterem a competitividade 

(Borishade et al., 2021). Inclusive, Dourado, Oliveira e Santos (2007) salientam que a 

discussão sobre qualidade e a avaliação das escolas tomou lugar de destaque junto 

às agendas políticas dos governos, tanto a nível internacional, quanto a nível nacional.  

Nesse sentido, o modelo de escala SERVQUAL é amplamente aplicado para 

medir a qualidade dos serviços em diferentes setores (Parasuraman et al., 1991). O 

modelo SERVQUAL se baseia em cinco dimensões – tangibilidade, confiabilidade, 

receptividade, garantia e empatia – determinantes para a qualidade de serviço 

(Parasuraman et al., 1985). 
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 Este modelo apresenta-se como uma ferramenta que, apesar de muito 

utilizada, tem uma abordagem genérica, o que demanda adaptações de acordo com 

a natureza do serviço a ser avaliado (Prass et al., 2010). Grönroos (2000) ressalta que 

um dos desafios do uso desse instrumento está no fato de considerar a complexidade 

que envolve avaliar o/s serviço/s a partir da expectativa dos usuários. E embasados 

no modelo SERVQUAL, Mahapatra e Khan (2007) desenvolveram um novo padrão, 

chamado de EDUQUAL, que também reúne cinco dimensões: resultados de 

aprendizagem, capacidade de resposta, instalações físicas, desenvolvimento pessoal 

e desenvolvimento acadêmico, modelo próprio ao setor de educação. O modelo 

EDUQUAL abrange a satisfação e expectativas dos pais enquanto usuários indiretos, 

condições proporcionadas pelo fato de ser flexível, ou seja, de ser adaptável aos 

objetivos da pesquisa, além de estar fundamentado em conceitos teóricos testados 

internacionalmente, o que lhe confere validação, e porque fornece orientações e 

recomendações com base nos resultados da avaliação propriamente dita (Mahapatra 

& Khan, 2007). 

As dimensões que foram apontados na literatura, dizem respeito aos aspectos 

da qualidade da educação e qualidade do ensino como componentes da qualidade 

dos serviços, sendo que alguns estão relacionados a qualidade em educação, 

qualidade da aprendizagem, bem como os relacionados aos aspectos materiais da 

escola (Abbas, 2020; Stribbell & Duangekanong, 2022) e aos profissionais envolvidos 

na oferta desse serviço, sobretudo o corpo docente (Abbas, 2020; Ghosh et al., 2022; 

Haller & Novita, 2021; Han et al., 2022; Sitanggang et al., 2021).  

Assim, ao avaliar a qualidade de seus serviços, as instituições educacionais 

públicas e privadas, devem acolher a visão de empregadores, governo e sociedade 
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em geral, além dos próprios alunos (Abbas, 2020). No estudo de Stribbell e 

Duangekanong (2022) com 422 pais da Geração Y na China, os componentes da 

qualidade dos serviços ofertados por uma escola internacional, de ensino superior, 

eram os recursos didáticos e as questões de infraestrutura, como instalações físicas 

e atualização dos equipamentos. E conforme os autores, os participantes avaliaram a 

qualidade do serviço prestado pela escola considerando a divulgação de calendário 

de atividades. Os referidos autores ressaltaram, que apesar desse tipo de pesquisa 

(sobre a qualidade do serviço) ser utilizada em diferentes setores da sociedade, o seu 

uso ainda está limitado ao ensino superior (Stribbell & Duangekanong, 2022). 

Percebeu-se que a literatura indica o corpo docente como indicativo da 

qualidade de serviço (Abbas, 2020; Ghosh et al., 2022; Haller & Novita, 2021; Han et 

al., 2022; Sitanggang et al., 2021). Por exemplo, Sitanggang et al. (2021) notaram que 

a satisfação dos estudantes não tinha relação com a autoavaliação destes sobre a 

forma como lidavam com as atividades acadêmicas, mas estava altamente 

correlacionada à qualidade do atendimento docente, como boa capacidade de 

resposta, confiabilidade, segurança e empatia. Stribbell e Duangekanong (2022) 

constataram que o profissionalismo e disposição dos professores para ajudarem 

crianças e famílias em suas singularidades, assim como a cortesia e prontidão no 

atendimento dos demais funcionários, mostraram-se dimensões a partir dos quais os 

pais chineses avaliaram a qualidade da escola. 

No estudo de Spicksley et al. (2021), que aferiram os impactos do ensino online 

na identidade de 30 professores e nas relações entre estes em escolas primárias e 

secundárias, foi observado que os docentes que apresentaram identidade coletiva. 

Ou seja, os docentes que se referiam à equipe da escola com o pronome “nós”, 
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demonstraram uma perspectiva mais positiva em relação às dificuldades para a 

execução do trabalho da escola. Assim, a partir deste resultado sugerem que o senso 

de coletividade dos docentes pode facilitar a construção de apoio entre pares, 

repercutindo positivamente na qualidade do suporte entre si, alunos e suas famílias.  

No mesmo sentido, na China um estudo com 564 pais cujos filhos estavam 

matriculados em escolas primárias constatou que eles consideraram o apoio docente 

durante o ensino online significativo para o desempenho da aprendizagem das 

crianças. Todavia, embora tenham se mostrado satisfeitos com essa modalidade de 

ensino no período analisado, não se mostraram dispostos a associá-lo ao modelo 

tradicional de ensino, quando as escolas retornassem às atividades presenciais (Han 

et al., 2022). 

2.2 CARACTERÍSTICAS DOS PAIS E A PERCEPÇÃO SOBRE A 
QUALIDADE DO SERVIÇO 

As características dos pais são apontadas como dimensões que influenciam na 

avaliação que estes, como clientes indiretos das escolas, fazem da qualidade dos 

serviços prestados por essas instituições (Al-Hussein & Mohammad, 2020; Fisher & 

Fanyo, 2022; Liben-Mabagala & Begi, 2020; Spera et al., 2009; Tal et al., 2022). Por 

exemplo, na Tanzânia, um dos países com menor Produto Interno Bruto (PIB) do 

mundo (World Bank, 2023), ao examinar uma amostra de 772 pais de 34 escolas pré-

primárias (crianças de 5 a 6 anos) públicas e privadas, Liben-Mabagala e Begi (2020) 

constataram que, embora o gênero e o nível de escolaridade dos pais não tivessem 

trazido diferenças relevantes para o grau de sua satisfação com a qualidade das 

escolas, os que se mostraram um pouco mais satisfeitos foram as mães, cujos 
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responsáveis com escolaridade mais elevada e aqueles cujos filhos estudavam na 

rede privada.  

Na Arábia Saudita, porém, Al-Hussein e Mohammad (2020) constataram que o 

gênero e a natureza da escola (públicas ou privadas) frequentada pelos filhos não 

influenciou a percepção dos pais sobre a qualidade de serviços educacionais. Ao 

contrário da escolaridade deles que teve relevância estatística significativa nessa 

percepção. Sumarizando, embora gênero e a natureza das escolas emerjam como 

dimensões irrelevantes ou com nenhuma associação com a qualidade, a escolaridade 

dos pais parece ser uma dimensão interveniente para essa avaliação (Al-Hussein & 

Mohammad, 2020; Mabagala & Begi, 2020). 

Em contexto com população multiétnica (caucasianos, asiático-americanos, 

afro-americanos, hispânicos, dentre outros), Spera et al. (2009) notaram que, no 

conjunto, os pais demonstraram aspirações educacionais relativamente altas para 

seus filhos. Porém, conforme esses autores, pais cujas próprias experiências 

educacionais foram positivas mostraram-se mais inclinados a ter aspirações sobre o 

que a escola de seus filhos poderia oferecer nesse sentido, por acreditarem que a 

qualidade e o clima da escola promovem o desempenho e facilitam as conquistas 

acadêmicas das crianças. Dessa forma, conforme os autores, o que os pais percebem 

sobre a qualidade e o clima da escola frequentada pelos filhos é uma dimensão que 

pode influenciá-los na escolha de mantê-los na instituição ou transferi-los para uma 

outra (Spera et al., 2009). 

Nota-se que semelhante a pesquisa sobre as aspirações educacionais, a 

percepção dos pais sobre a qualidade de serviço ofertado pela escola, também, 

depende da condição de seus filhos. Ozenbaugh et al. (2022) notaram, em estudo 
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com 473 pais de 43 estados norte-americanos, que ao contrário de critérios étnicos e 

de renda, o fato de o filho possuir deficiência associava-se a uma diferente percepção 

sobre a experiência de recreio, a qual foi perpassada pela sensação de se sentirem 

vítimas em comparação com os pais de crianças com desenvolvimento típico. Assim, 

como medida para criar um ambiente mais inclusivo e oferecer qualidade no 

atendimento a crianças com deficiência, os autores sugerem que as escolas garantam 

que o recreio inclua várias atividades, seja supervisionado por adultos e envolva a 

resolução de conflitos. 

A prestação do serviço educacional envolve uma variedade de atores, como a 

gestão, os profissionais administrativos e os docentes. Contudo, o envolvimento 

parental é parte do papel e da responsabilidade dos pais na educação das crianças 

(Fisher & Fanyo, 2022). Esse envolvimento e relacionamento com as famílias se 

destaca como dimensão interveniente na qualidade de serviços prestados a crianças 

e nos quais os pais também figuram como clientes, na área de educação (Fisher & 

Fanyo, 2022; Tal et al., 2022) e também na de Saúde (De Barbieri et al., 2020). 

Em uma amostra composta por 300 pais de alunos matriculados em escolas 

públicas de Ensino Fundamental (1ª a 6ª séries) de Israel, Fisher e Fanyo (2022) 

constataram alto nível de disposição dos pais para a socialização, sensação de 

pertencimento ao grupo e confiança nos demais membros das comunidades das quais 

eles faziam parte. Essas características fornecem recursos sociais e psicológicos que 

afetam positivamente a vida das pessoas que vivem em comunidades e, de acordo 

com os autores, atuam como preditoras do envolvimento que esses genitores terão 

com a escola e com a educação dos filhos. Além disso, essa disposição para a 

socialização e senso de pertença também influencia a percepção dos genitores sobre 
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a autoridade docente (Fisher & Fanyo, 2022). Quando a percepção dos pais sobre a 

autoridade dos filhos era mais alta, seu envolvimento também era maior, pois 

compreendiam que a autoridade docente interferia no desempenho educacional dos 

filhos e, por consequência, na qualidade da educação ofertada pela escola. 

Realizado no campo da saúde, o estudo de Barbieri et al. (2020) traz resultados 

importantes para o serviço nas instituições escolares, por também envolver um serviço 

prestado às crianças. Esses autores avaliaram se o fato de a equipe de saúde dedicar 

um tempo curto (5 a 10 minutos/visita) para o relacionamento e comunicação com os 

pais de crianças internadas em uma unidade pediátrica reduziria o nível de ansiedade 

dos genitores. Configurado como caso-controle, o estudo envolveu 180 pais, divididos 

nos dois grupos, sendo que os que integraram o grupo experimental e, portanto, foram 

envolvidos nesse modelo de comunicação, apresentaram menores níveis de 

ansiedade e depressão e atribuíram notas mais elevadas à qualidade dos cuidados 

de enfermagem recebidos pelos filhos. A conclusão dos autores é que tratamentos 

baseados em relacionamento incluem abordagem de cuidados centrada na família e 

podem ser utilizados para influenciar positivamente a avaliação que os pais fazem dos 

serviços prestados aos filhos.  

Enquanto na área da saúde, as práticas sugeridas por Barbieri et al. (2020) 

apesar de exigir menos recursos ou custos adicionais em termos de equipe de 

enfermagem extra, podem ser aplicados no decorrer das atividades de rotina. Tal 

situação também se aplica ao campo educacional, tanto que Hemmerich et al. (2021) 

trouxeram reflexões sobre a relação entre profissionais da educação e pais em 

contextos de crise, no intuito de aprimorar a prática pedagógica. Em estudo realizado 

na Alemanha, estes autores sublinham a relevância da responsabilidade pedagógica 
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conjunta dos profissionais de uma instituição de Educação Infantil, visando ao 

desenvolvimento de uma cultura de equipe colaborativa baseada na confiança mútua. 

Esses autores sugerem, ainda, que é preciso ter abordagens inovadoras e eficazes 

para alcançar as famílias, cooperando especialmente com as mais vulneráveis, como 

pobres e imigrantes, com as quais aconselham o uso de comunicação traduzida para 

o idioma de origem para fortalecer as interações entre profissionais da educação e as 

famílias, facilitando, assim, a oferta de serviços de apoio em momentos de crise.  

Inclui-se nesse esclarecimento, acerca do envolvimento dos pais nas 

atividades, o fato de que, também no período de aulas online ou remotas na 

Alemanha, Canales-Romero e Hachfeld (2022) notaram que com os filhos mais 

próximos, os pais acabaram por assumirem o papel de “professores-adjuntos”, de 

modo que, em casa, simultaneamente, eles desempenhavam múltiplos papéis: pais, 

assistentes na educação das crianças e professores, o que se configurou como fator 

estressante. Impactos semelhantes se fizeram sentir em diversas partes do globo, 

como na Índia, onde Rathaliya et al. (2022) constataram que 52% dos 220 pais de 

alunos (1º ao 5º ano) participantes de seu estudo tiveram percepção negativa sobre o 

ensino remoto, ao mesmo tempo que, do total, 51% disseram ter ficado muito 

satisfeitos com o alcance dos objetivos educacionais no período, sinalizando que a 

parceria entre as equipes das escolas e as famílias foi positiva. Entretanto, a mudança 

para o aprendizado online trouxe mudanças na forma de aprender e criou mais uma 

obrigação para os alunos e para seus pais, o que levou 42% destes (mães, em sua 

maioria) tivessem uma sobrecarga de trabalho em relação a esta forma de ensino 

(Rathaliya et al., 2022). Os pais nem sempre possuem as habilidades tecnológicas 

exigidas para ensinarem os filhos nas aulas on-line, tanto que Rathaliya et al. (2022) 
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recomendam que as autoridades escolares e os professores orientem e atualizem as 

famílias sobre as ferramentas educacionais que serão utilizadas. 

As políticas de suporte aos pais por parte do Estado e das escolas são 

relevantes justamente porque é preciso considerar as possibilidades das condições 

de acesso à internet o que interfere na educação remota. Como observaram Sanrey 

et al. (2021) durante o lockdown na França, ao examinarem dados coletados com 360 

pais, constataram que, mesmo que todos os pais tenham se mostrado envolvidos na 

educação domiciliar, devido às disparidades econômicas, digitais e culturais 

associadas à classe social, quanto mais baixa a posição social dos familiares, maior 

foi a probabilidade de eles sofrerem desvantagem material e psicológica no apoio ao 

aprendizado dos filhos.  

A partir de um estudo realizado com 602 pais de crianças matriculadas na pré-

escola e no ensino fundamental de Israel, Tal et al. (2022) sugerem que, em 

momentos de crise, como foi o caso da pandemia pelo Covid-19, o envolvimento dos 

pais com os professores depende da faixa etária das crianças, mostrando-se maior 

quando estas são menores, como na Educação Infantil.  

2.3 EFEITOS DA QUALIDADE DO SERVIÇO EDUCACIONAL 

A qualidade dos serviços educacionais se reflete na satisfação dos estudantes, 

visto que, uma vez satisfeitos, eles e/ou suas famílias se mantêm vinculados à 

instituição educacional, de forma a colaborar com o processo de ensino e de 

aprendizagem, o que, consequentemente, sinaliza a importância de estas definirem 

medidas para elevarem a qualidade dos serviços que prestam (Sitanggang et al., 

2021).  



21 

 

 

Stribbell e Duangekanong (2022) constataram que a qualidade de serviço 

produziu um efeito direto e positivo na satisfação dos pais, pois, quando recebem um 

serviço de qualidade, eles se mostram mais propensos a contribuírem com a escola.  

Além disso, na Índia, Ghosh et al. (2022) averiguaram que a qualidade e o valor do 

serviço prestado pela instituição afetaram a satisfação no trabalho e o comportamento 

do corpo docente, afetando a decisão de professores externos de seguir carreira 

nessas instituições. Estes autores notaram, além disso, que, quanto maior a 

qualidade, maior era a percepção do valor do serviço, a qual teve efeito significativo 

sobre a relação entre a qualidade de serviço e o comportamento organizacional.  

A partir de dados coletados com aproximadamente 2 mil pais/mães da 

Inglaterra, Attanasio et al. (2022) sinalizaram que, a despeito de considerarem a 

qualidade da escola como um fato preponderante, entendiam que participar da vida 

escolar dos filhos por 3 horas semanais ou fazer investimento material de £30 (trinta 

libras) era mais importante que transferi-los para uma escola classificada como 

excelente, mas avaliavam que o retorno desses esforços poderia ser potencializado 

se os filhos frequentassem escolas melhores. Esses achados sugerem que, se a 

qualidade da escola aumenta, os pais também aumentam os investimentos materiais 

como uma resposta imediata para essas mudanças. No entanto, ressaltam os autores 

que famílias menos abastadas enfrentariam certos limites, inclusive de tempo, para 

ampliar os investimentos na educação de suas crianças. 

Resultado semelhante já havia sido observado em Gana, onde Asadi (2020) 

constatou forte relação entre a produção escolar das crianças e os investimentos 

financeiros feitos pelos pais a partir de uma amostra representativa, a qual abarcou 

dez regiões do país, totalizando 5.010 domicílios. Em outras palavras, conforme o 
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autor, à medida que aumentava a qualidade da educação nas escolas e os efeitos 

eram sentidos no desenvolvimento cognitivo das crianças, os pais sentiam-se 

estimulados a investir mais recursos financeiros na escolarização dos filhos, incluindo 

material complementar. Conforme o estudo, para um aumento de 1% na pontuação 

de um aluno em matemática, houve aumento de investimento dos pais em 0,32%, 

sugerindo oportunidades para que as escolas invistam no desempenho escolar dos 

alunos no intuito de incentivar as famílias no mesmo sentido. Portanto, sugere-se que 

se a qualidade de serviço for satisfatória poderá haver melhor desempenho dos 

alunos.



 
 
 
 
 
 
 

 

Capítulo 3 

3 METODOLOGIA 

O estudo teve o objetivo de analisar quais são as dimensões que demonstram 

a qualidade de serviço na percepção de pais de alunos de escolas públicas de 

Educação Infantil brasileiras. A qualidade dos serviços prestados no setor educacional 

é um dos aspectos que impacta na satisfação dos usuários, e a forma encontrada para 

mensurar a qualidade acontece por meio dos serviços prestados, da competência dos 

colaboradores, da estrutura física, dentre outros (Oliveira, 1996). Nesse sentido, o 

modelo de escala SERVQUAL é um dos instrumentos mais utilizado para avaliar a 

qualidade do serviço em diferentes setores, e que utiliza a satisfação do usuário como 

fonte de informação, tendo em vista que a satisfação está relacionada a qualidade 

percebida (Parasuraman et al., 1991; Prass et al., 2010).  

          Stribbel e Duangekanong (2022) utilizaram o referido modelo para medir a 

percepção dos pais [ou mães] que pertenciam a Geração Y sobre a qualidade do 

serviço nas escolas internacionais e verificou-se o efeito positivo da qualidade na 

satisfação e nas conversas dos pais acerca da escola. Al-Hussein e Mohammad 

(2020) também utilizaram tal ferramenta e perceberam que as dimensões foram bem 

avaliadas, com poucas diferenças entre as estimativas da qualidade do serviço, que 

foram atribuídas dependendo do tipo de ambiente de serviço. E Abbas (2020) 

demonstrou que esse modelo de avaliação permitiu identificar a qualidade de serviço 

a partir das expectativas dos usuários.  

Adaptada para a educação, a EDUQUAL (Education Quality) é uma escala 

específica de qualidade de serviço nesse setor (Mahapatra & Khan, 2007). Os autores 

salientam que a referida escala contempla cinco dimensões: resultados de 
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aprendizagem, capacidade de resposta, instalações físicas, desenvolvimento pessoal 

e acadêmico. O modelo EDUQUAL analisa ainda, o nível de percepção e a satisfação 

dos usuários em relação ao serviço, bem como está relacionada as expectativas e 

atendimento de suas necessidades (Mahapatra & Khan, 2007). Ressalta-se que a 

escala EDUQUAL foi utilizada com estudantes universitários, não sendo observada o 

seu uso para mensurar a qualidade de serviço na educação básica (Mahapatra & 

Khan, 2007).  

A pesquisa se configura a partir da abordagem qualitativa, devido ao fato que 

esse modelo possibilita a compreensão e observação aprofundada dos participantes 

acerca de uma determinada temática, por meio das respostas e relatos (Minayo et al., 

2015). Dessa forma, a pesquisa qualitativa foi de cunho exploratório, com coleta de 

dados primários, pois permite verificar o contexto pesquisado (Bodgan & Biklen, 1994; 

Flick, 2013), além de permitir, também, que o pesquisador possa situar-se histórica e 

localmente dentro dos próprios processos de estudo (Dezin & Lincoln, 2000).   

A pesquisa utilizou da coleta de dados primários por meio de entrevistas, que 

se caracteriza pela informação imediata, sem intervenções do pesquisador (Flick, 

2013).  Utilizou-se também da observação enquanto proposta de conhecimento e 

aproximação do objetivo da pesquisa (Laville & Dionne, 1999), pois de acordo com 

Flick (2013) essa técnica possibilita ao pesquisador descobrir como de fato ocorrem 

os processos de trocas entre instituição e usuários, que não se consegue perceber 

por meio das entrevistas. 

O campo de estudo foram pais de alunos representantes do Conselho de 

Escola de duas escolas públicas de Educação Infantil do município de Vila Velha, no 

estado do Espírito Santo. A Escola A possui 8 turmas com 344 crianças matriculadas 

em 2024 e oferece atendimento regular. Já a Escola B possui 7 turmas com 119 
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crianças matriculadas em 2024 e oferece atendimento em horário integral. A escolha 

das unidades com tempo de permanência diário do estudante diferente, visa identificar 

o quanto essa dimensão pode influenciar na percepção de qualidade do serviço.  

No Brasil, em atendimento ao que prescreve a Constituição Federal e a LDB, a 

rede pública, compreendida nesse contexto como o município, precisa atender 

(obrigatoriamente) as crianças de 4 (quatro) e 5 (cinco) anos, e nesse processo o 

número de escolas dessa etapa tem aumentado consideravelmente. No município de 

Vila Velha – ES em 2016, eram 37 e em 2024 são 43 Unidades de Educação Infantil 

(PMVV, 2023), um crescimento de 16,21%. E nesse processo, as escolas de 

Educação Infantil precisam ser adequadas a esse público específico, tanto que o 

modelo do projeto estrutural utilizado é elaborado de acordo com as legislações que 

versam a respeito das instalações/condições físicas do ambiente, o que inclui a 

qualidade dos serviços que serão oferecidos. Atualmente essa rede municipal possui 

uma lista de espera por vagas nas creches ou pré-escola que a gestão pública não 

consegue diminuir, são mais de 500 (quinhentas) crianças, mesmo tendo inaugurado 

nos últimos três anos 04 (quatro) escolas de Educação Infantil (Relatório de Gestão 

Educacional, 2023).  

Das 91 (noventa e uma) escolas que ofertam essa etapa de ensino neste 

município, 47,25% (43 - quarenta e três) escolas são da rede pública municipal (Inep, 

2023). Vila Velha é um dos sete municípios que compõem a Região Metropolitana da 

Grande Vitória, o segundo em termo populacional, com mais de 467 mil pessoas, 

aproximadamente, que ocupa uma área de 210,225 km² (Inep, 2023). Parte desse 

grupo é formado por 13.754 crianças matriculadas em 2023 na Educação Infantil, 

sendo 4.4534 nas creches – crianças de 1 a 3 anos e 9.220 nas pré-escolas – crianças 

de 4 e 5 anos (Gestão Escolar, 2024). 
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Justifica-se, portanto a opção por duas escolas nesse município tendo em vista 

a oferta de vagas, além de possibilitar a comparação entre os achados com a intenção 

de verificar quais os argumentos ou aspectos considerados pelos pais que se 

assemelham ou se divergem em relação à oferta de vaga no período parcial e integral.  

Atualmente as normas e os critérios que a Prefeitura Municipal de Vila Velha 

(PMVV) adota para matrícula de crianças na Educação Infantil está estabelecida por 

meio de Portaria nº. 68, de 19/10/2023. Conforme prescrito na referida norma, a 

matrícula é organizada em creche para crianças de 01 a 03 anos completos até 

31/03/2024 e em pré-escola para crianças 04 a 05 anos completos até 31/03/2024.  O 

requerente deve realizar o Cadastro Eletrônico Unificado de registro de vaga com a 

apresentação dos documentos de identificação da criança e do responsável, e quanto 

a escolha da escola, o critério é que seja o mais próximo da residência, se possível, e 

se houver disponibilidade de vaga. O critério de prioridade é definido por alguns 

aspectos: se a criança é público alvo da educação especial, se tem algum/a irmão/ã 

na escola, ou se for vítima de algum tipo de violência ou está em situação de 

vulnerabilidade social (de acordo com o encaminhamento judicial) (Gestão Escolar, 

2024). 

Como critério de seleção dos participantes da amostra foram escolhidos os 

pais, representantes desse segmento junto ao Conselho de Escola, com alguma 

criança matriculada em uma dessas escolas de Educação Infantil, tendo em vista o 

fato de que foram indicados pelo coletivo para atuar como mediadores entre a escola 

e os interesses das famílias e porque participam das tomadas de decisões referentes 

aos serviços prestados e desenvolvidos na escola.  

Cumpre informar que o segmento de pais se constitui enquanto representantes 

de um dos grupos da comunidade escolar, que complementa as normas da gestão 
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democrática do ensino pública, instituída pelo artigo 14 da LDB (1996). Esses 

representantes, portanto, compreendem e contribuem com os processos de 

discussão, planejamento e participação na gestão escolar, com vistas a 

democratização da escola (Ministério da Educação, 2004) e aprimoramento do 

processo de ensino e de aprendizagem. 

Cumpre descrever que a pesquisa contemplou três etapas primordiais: primeira 

etapa que implicou no pedido de autorização da Secretaria de Educação (Apêndice 

A) para acesso às escolas para a realização da pesquisa; a segunda etapa consistiu 

no contato com os/as diretores/as das escolas de Educação Infantil para informações 

sobre a pesquisa e contato com os pais; e a terceira etapa que envolveu o contato 

direto com os/as participantes para realização da entrevista e assinatura do termo de 

livre consentimento (Apêndice B).  

Observa-se que a entrevista como técnica de coleta de dados consistiu no 

exercício de compreender as experiências dos participantes, bem como a importância 

que os entrevistados atribuem aos fatos (Castillo-Montoya, 2016). Do total de 16 

(dezesseis) pais, representantes desse segmento no Conselho de Escola, foram 

realizadas 12 (doze) entrevistas (75%), com diálogo prévio explicando que a 

participação seria para uma pesquisa e assinatura do termo de livre consentimento. 

As entrevistas foram agendadas na própria escola do participante de acordo com a 

sua disponibilidade e ocorreu entre os meses de fevereiro a abril de 2024. Algumas 

entrevistas foram gravadas, com duração média de 38 minutos e posteriormente 

transcritas na íntegra, e outras foram dialogadas, pois, os participantes não 

concordaram com a gravação. Dessa forma, para a coleta de dados junto aos pais foi 

adaptada uma entrevista semiestruturada dos trabalhos de Abbas (2020) e Liben-

Mabagala e Begi (2020), tendo em vista que esta entrevista continha questões sobre 
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qualidade do processo e qualidade estrutural. Além, disso, foram incluídos no roteiro 

semiestruturado questões que delineiam o perfil do entrevistado (Apêndice C). A 

Tabela 1 apresenta as características dos respondentes. 

TABELA 1: RELAÇÃO DOS ENTREVISTADOS 
ESCOLA “A” 
Identifica-

ção 
Grau De Parentesco Sexo Idade Escolaridade Profissão Tempo que 

conhece a escola 

A1 Mãe F 39 Pós-Graduada Terapeuta 
Holística 

5 ANOS 

A2 Mãe F 31 Ensino Superior Esteticista 6 ANOS 
A3 Pai M 44 Ensino Médio Comerciante 10 ANOS 
A4 Mãe F 24 Ensino 

Fundamental  
Chefe de família 20 ANOS 

A5 Mãe F 36 Ensino 
Fundamental 

Vendedora 9 ANOS 

A6 Mãe F 40 Ensino Superior Do lar 10 ANOS 
A7 Mãe F 27 Ensino Médio Técnica de. 

Enfermagem 
1 ANO 

 

ESCOLA “B” 
Identifica-

ção 
Grau De Parentesco Sexo Idade Escolaridade Profissão Tempo que 

conhece a escola 
B1 Pai 

 

M 33 Técnico Empresário 10 ANOS 

B2 Mãe F 29 Ensino Superior Servidora 
Pública 

3 ANOS 

B3 Mãe F 47 Ensino Superior  Síndica 7 ANOS 
B4 Mãe F 34 Ensino Superior  Comerciante 5 ANOS 
B5 Mãe F 40 Ensino Superior  Administradora 4 ANOS 

Fonte: Dados da pesquisa. 
Legenda: A – Escola A; B – Escola B; M – masculino; F – feminino. 
Nota explicativa: A identificação dos respondentes indica com a letra maiúscula a Escola e o número 
do respondente, respectivamente. 
 

As entrevistas foram identificadas por códigos, de A1 a A7 referindo-se aos pais 

de alunos da Escola A e de B1 a B5 para identificar os pais de alunos da Escola B. As 

12 pessoas têm entre 27 e 47 anos de idade, onde a maioria – 83,5% (10 pessoas) 

foram mães que responderam e o restante – 16,5% (2 pessoas) foram pais. O nível 

de escolaridade varia: 16,5% (2 pessoas) com Ensino Fundamental, 25% (3 pessoas) 

com Ensino Médio ou Técnico, 50% (6 pessoas) com Ensino Superior e 8,5% (1 

pessoa) com Pós-Graduação; quanto a profissão observou-se que 33,5% (4 pessoas) 

trabalham por conta própria – terapeuta holística, esteticista, empresário e 

administrador; 33,5% (4 pessoas) são empregados – vendedora, técnica de 
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enfermagem, servidora pública e síndica; 16,5% (2 pessoas) eram comerciantes e 

16,5% (2 pessoas) do lar.   

Os dados foram analisados por técnica de análise de conteúdo de Bardin 

(2011), pois considera as comunicações (entrevistas) enquanto fonte de informações 

para que por meio das descrições seja possível inferir os conhecimentos. Foi feita uma 

pré-codificação buscando-se classificar as categorias para auxiliar na compreensão e 

solução ao problema (Bardin, 2011). O primeiro grupo, foi gerado a partir de três 

categorias iniciais identificadas como Comodidade, Expectativa do Contentamento 

dos Filhos e Avaliação, que subsidiaram a categoria de ordem superior nomeada 

como Experiência dos Pais. O segundo grupo de categorias iniciais, foi o Atendimento, 

a Estrutura Pedagógica e Administrativa e o Desenvolvimento da criança, que resultou 

na categoria de ordem superior Efetividade Escolar. E o terceiro grupo de categorias 

iniciais, foi Funcionamento e o Aspecto Físico, que resultou na categoria de ordem 

superior Infraestrutura. 



 
 
 
 
 
 
 

 

Capítulo 4    

4 ANÁLISE DE DADOS 

Inicialmente, na análise dos dados, verificou-se que a percepção relacionada a 

qualidade do serviço dos pais da Escola A (de tempo parcial) era diferente dos pais 

da Escola B (de tempo integral).  

Nos diálogos foi possível perceber que alguns pais da Escola A (A3, A6 e A7) 

se referiam às atividades diferenciadas, a disponibilidade de recursos pedagógicos e 

a organização do espaço físico como aspectos que demonstram qualidade de serviço, 

ou seja, para esse grupo o fato da sua criança levar dever de casa ou participar dos 

projetos propostos, a disponibilidade de materiais e de salas específicas (como a sala 

multiuso, cantinho de leitura, refeitório, etc., por exemplo) revela uma escola de 

qualidade. Tal como demonstra o relato de A1:  

Eu gosto, gosto sim. Eu acho as pessoas carinhosas, humanas, estão sempre 
dispostas, solícitas. Gosto bastante sim, nada que esteja me desapontando 
não. Eu gosto da questão dos projetos que todo ano tem um projeto, aí todo 
ano letivo gira em torno deste projeto maior. E são projetos que geralmente 
trazem uma certa consciência para as crianças. Isso realmente eu gosto muito. 
Isso insere as crianças em algo maior que vai além do bê-a-bá. (A1) 

 

Entretanto, para os pais da Escola B (B1, B3, B4 e B5) os aspectos que 

demonstram qualidade de serviço são a forma de funcionamento da escola (escola de 

tempo integral) com a organização de horários e dos espaços, de forma que 

proporciona bem-estar às crianças, porque elas gostam de frequentar a escola; o 

número de crianças por sala; as adaptações e as rotinas estabelecidas com a 

participação das crianças; bem como a participação da família no processo de ensino 

e de aprendizagem. Conforme os relatos de B3: “Entendo que é comprometimento, 

dedicação, organização, dinâmica com o ensino” e B4:  
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Desde o primeiro dia que fui conhecer a escola me senti segura. A equipe e 
estrutura da escola me passaram segurança, tive paz e certeza de que minha 
filha seria e é muito bem acompanhada. Ambiente seguro, profissionais 
qualificados. Sobre os serviços ofertados na escola, eu gosto muito porque é 
uma escola viva, que busca ensinar a criança de forma leve e divertida. Outro 
ponto muito positivo é a interação escola x família. (B4) 

 

A partir da comparação entre os dois grupos ficou demonstrado que para os 

pais da Escola A, que tem sua criança em uma escola de tempo parcial, importa as 

atividades e o espaço físico que irá utilizar, valorizam a prática pedagógica e os 

ambientes educativos de forma que a escola possa proporcionar acolhimento e 

satisfação. A qualidade de serviço está diretamente relacionada a satisfação dos pais 

com relação ao ensino, alimentação e lazer que a criança recebe estando naquele 

local. Enquanto para os pais da Escola B a qualidade de serviço está relacionada ao 

tempo que a criança precisa estar neste ambiente. Por ser uma escola de tempo 

integral a atenção está para a estrutura física, divisão dos horários e constituição da 

sala de aula, aspectos importantes que perpassam pela questão da participação da 

criança e da família. A qualidade de serviço para estes pais está centrada na oferta 

de infraestrutura e de práticas pedagógicas. 

  E por meio da realização das entrevistas com os pais representantes do 

Conselho de Escola observou-se que as opiniões, geralmente, estavam interligadas 

com a satisfação do coletivo, segmento ao qual são representantes nas escolas 

pesquisadas. Esse resultado reafirma o que Prass et al. (2010) descreve a respeito 

da avaliação da qualidade de serviço a partir da satisfação, que por sua vez Grönroos 

(2000) destaca o quão importante é analisar a complexidade de avaliar o serviço a 

partir da expectativa dos usuários. Nesse processo, os dados coletados que estes 

pais têm conhecimento ou noção do conceito de qualidade de serviço e como 

resultado foi possível encontrar 3 (três) categorias de ordem superior. 
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A primeira categoria chamada de “Experiências dos Pais” contém passagens 

sobre a comodidade destes em relação à localização da escola e oportunidade de 

observarem a satisfação dos filhos. A segunda categoria identificada como 

“Efetividade Escolar” compreende as questões referentes ao atendimento recebido, a 

estrutura pedagógica e administrativa e o desenvolvimento das crianças. E a terceira 

categoria, intitulada “Infraestrutura” apresenta os relatos acerca do funcionamento e 

dos aspectos físicos. 

A figura 1 sintetiza cada uma dessas categorias, bem como a estrutura da 

análise de dados. 
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Categorias de 
ordem 

superior 

Categorias 
iniciais Conceitos conforme resultados Roteiro Códigos Exemplos 

EXPERIÊNCIA  
DOS PAIS 

Comodidade 
Nível de satisfação que reflete na 

conveniência ou agrado dos pais e 
das mães. 

Mora por perto da 
escola 

A1, A2, A3, 
A4, A5, A6, 
A7, B1, B2, 

B4 e B5 

“Sim, bem perto”. (A1) 
“Sim, eu moro na rua da escola”. 

(A5) 

Expectativa do 
Contentamento 

dos filhos 

 Refere-se às expectativas que os 
pais têm com relação ao 

desenvolvimento dos filhos de 
forma geral 

Está satisfeito com 
essa escola e por 

quê 

A2, A3, A4, 
A5, A6, A7, 
B1, B2, B3, 

B4 e B5 

“Sim, porque minha filha é feliz e 
tem prazer em estar na escola e eu 

sei que ela é bem cuidada”. (B4) 

Motivo por ter 
matriculado sua 

criança nesta escola 

A1, A4, A7, 
B3, B4 e B5 

“Escolhi esta escola por boas 
referências e por morar perto 

daqui”. (A7) 
“Sim. Sempre tive boas referências 

da escola e foi exatamente por 
esse motivo que matriculei minha 

filha”. (B4) 

Gostaria de 
matricular a sua 
criança em outra 

escola 

A1, A3, A4, 
A5, A6, A7, 
B1, B2, B4 e 

B5 

“Não gostaria. Porque desde que 
minha filha nasceu falei que ela ia 
estudar aqui, pois já conheço há 
tempos todos aqui. Já vi muitas 

vezes a professora ajudando minha 
filha a fazer as letrinhas. Ela ajuda 
a cuidar dela aqui. Minha filha se 

alimenta bem aqui nesta escola. E 
juntando tudo isso, eu vejo uma 

união entre alunos, professores e 
pais. Isso é maravilhoso! ” (A3) 

“Não. Estou satisfeita com a 
escola”. (B2) 

Avaliação 

Diz respeito do que é possível ser 
avaliado pelos pais, são as 

análises que fizeram por meio dos 
elogios ou das sugestões de 

melhorias. 

Potencialidades e 
fragilidades 

A1, A2, A3, 
A5, A6, B2, 

B4 e B5 

“Sim, eu gosto do trabalho que a 
escola desenvolve de modo geral. 
Os serviços ofertados pela escola 
proporcionam muitas experiências 
nos alunos. Vejo na elaboração de 

brincadeiras, passeios, teatro, 
musicalização entre outros”. (B2) 

“Bons professores, boa 
alimentação, bons profissionais. 

Precisa melhora a infraestrutura e 
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oferecer um esporte para as 
crianças, como capoeira, futebol, 

artes marciais etc.”. (B5) 
 

EFETIVIDADE 
ESCOLAR 

Atendimento 

O que os pais percebem a respeito 
do relacionamento existente entre 
eles e os professores, entre eles e 
a equipe pedagógica e entre eles e 

a equipe administrativa.  

Se gosta da escola 
A1, A2, A3, 
A4, A5, A6, 
A7, B1, B2, 

B4 e B5 

“Eu gosto das pessoas desta 
escola. Todos atendem bem com 
educação e carinho. E eu gostaria 
que meu filho pudesse ficar por um 

período maior na escola”. (A2) 
“Meu filho evoluiu bastante nesta 
escola, ele tem sido encorajado 

todos os dias diante de suas 
limitações”. (A7) 

 

Estrutura 
pedagógica e 
administrativa 

Forma como se processa o 
cotidiano das escolas, meio de 

comunicação, forma de execução 
do serviço. 

Sobre os serviços 
ofertados 

A1, A2, A3, 
A4, A5, A6, 
B1, B2 e B5 

“Os conteúdos são de acordo com 
a educação infantil. Os trabalhos 

pedagógicos são bem 
organizados”. (A6) 

Desenvolvimento 
da criança 

Processo de avanço e de 
continuidade com relação a 

aprendizagem. 

Como você percebe 
a permanência e o 

desenvolvimento da 
criança na escola 

 

A1, A2, A3, 
A4, A5, A7, 
B1, B2, B3 e 

B5 

“Meu filho evoluiu bastante nesta 
escola, ele tem sido encorajado 

todos os dias diante de suas 
limitações”. (B3) 

INFRAESTRUTURA 

Funcionamento 

Como compreendem o 
funcionamento da escola, os 

horários e o movimento dinâmico 
da prestação de serviços 

Sobre o 
funcionamento da 

escola 

A1, A2, A3, 
A4, A5, A6, 
B1, B4 e B5 

“Perfeito! Horário de início e horário 
de saída bom. Eu fico tranquilo”. 

(A3) 

Aspecto físico 
Relacionado aos espaços físicos, 

equipamentos e aparência da 
escola. 

Como você avalia o 
aspecto físico da 

escola 

A1, A2, A3, 
A4, A5, A6, 
A7, B1, B4 e 

B5 

“Eu acho o aspecto físico bom. No 
meu ponto de vista o parquinho 

precisa de alguns ajustes como por 
exemplo colocar grama sintética 
em algumas partes, colocar mais 

brinquedos. E poderia ter 
videomonitoramento nas salas”. 

(B4) 
Figura 1: Estrutura dos dados 
Fonte: Dados da Pesquisa   
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4.1 EXPERIÊNCIA DOS PAIS 

A experiência do usuário por algum serviço ou produto começa a partir do 

atendimento a sua necessidade ou interesse que motiva a escolha (Grilo, 2019). Mas, 

apesar da experiência do usuário ser um aspecto que detém de pouca atenção no 

processo de oferta do produto ou serviço (Norman & Nielsen, 1998), no caso em 

questão, os pais evidenciaram, por meio dos relatos, que estão satisfeitos com os 

serviços ofertados e que a comodidade (tendo em vista que moram próximos da 

escola) os ajudam no processo de escolha entre uma ou outra instituição. 

Na Educação Infantil a satisfação dos pais é uma dimensão primordial na 

escolha e permanência da criança em alguma escola (Spera et al., 2009). Contudo, 

observou-se, por meio dos diálogos, que os pais buscam experiências (que é a 

interação com o serviço prestado) e referências positivas (que seriam os comentários 

ou sugestões que ouvem) para poderem decidir entre uma ou outra instituição, de 

acordo com as expectativas que têm.  

Ao serem questionados se haviam algum motivo específico para terem 

matriculado os filhos na escola, a maioria dos entrevistados – 91,5% (11 pessoas) 

apontaram inicialmente por ser próximo à residência (A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7, B1, 

B2, B4 e B5), como no relato: “sim, por ser uma escola em tempo integral e por saber 

que é uma boa escola e com uma boa localização” (B1). Apenas 1 mãe relatou que 

“hoje não moro [em um bairro próximo], mas não me incomoda fazer esse percurso 

[porque a escola fica em outro bairro] porque deixar minha filha em tempo integral, pra 

mim é muito importante!” (B3). 
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A qualidade dos serviços prestados corrobora para que o efeito boca-a-boca 

(Jain et al., 2018) se desenvolva, e a este respeito os entrevistados mencionaram que: 

“[...], sempre tive ótimas referências da escola e foi exatamente por esse motivo que 

matriculei minha filha” (B4); “Sim, muitos. Primeiro [o pai escolheu a escola] por 

escutar dos outros pais que a escola era boa com excelentes profissionais” (B5).  

Foi perguntado sobre as potencialidades e as fragilidades da escola, ocasião 

em que os pais puderam avaliar a escola. E os entrevistados (A1, A2, A3, A5, A6, B2, 

B4 e B5) evidenciam, que apesar de satisfeitos, observam algumas necessidades a 

serem melhoradas. De acordo com os pais da Escola A que é de tempo parcial, 

ampliação do tempo de permanência da criança na escola que é de 4 horas; falaram 

do quantitativo de pessoal e deram sugestões de melhorias, como pode ser visto nos 

relatos: “Eu gosto das pessoas desta escola. Todos atendem bem com educação e 

carinho. Eu gostaria que meu filho pudesse ficar por um período maior na escola” (A2); 

“Vários bons, como professores, salas espaçosas, limpeza, bom projeto. Deveriam 

melhorar colocando mais auxiliares” (A5). 

Observou-se que os pais, em geral, estão satisfeitos com a escola onde seus 

filhos estudam, devido as experiências positivas. Os relatos se concatenam, pois foi 

possível presenciar, nas observações não participantes, diversas situações de 

acolhimento, desenvolvimento das atividades, trabalho desenvolvido pelas 

professoras, higienização das salas, interação com crianças, dentre outras afirmações 

relatadas.  

A qualidade de serviço na avaliação das escolas tem recebido certa atenção 

no âmbito político governamental nos níveis nacionais e internacionais (Dourado et 

al., 2007), e a experiência dos pais encontra-se relacionada aos aspectos da 
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qualidade da educação e qualidade do ensino como componentes da qualidade de 

serviço ofertados (Abbas, 2020; Stribbell & Duangekanong, 2022).  

4.2 EFETIVIDADE ESCOLAR 

A categoria efetividade escolar está relacionada aos tipos de serviços 

ofertados, devido ao fato de que reúne ações importantes que são realizadas por uma 

instituição cujo objetivo é o de atender as necessidades dos usuários (Lobo et al., 

2008). Neste estudo três categorias iniciais - Atendimento, Estrutura Pedagógica e 

Administrativa e Desenvolvimento da Criança, geraram a categoria de ordem superior 

Efetividade Escolar, por considerar que a partir dessas percepções, os pais puderam 

expressar quais eram os elementos que demonstram serem fundamentais para 

considerar a qualidade de serviço. Na visão dos pais pesquisados o atendimento se 

configurou como a primeira questão que observam, tendo como premissa o fato de 

que a partir do Atendimento, consequentemente receberão ou terão uma Estrutura 

Pedagógica e Administrativa, que por sua vez resultará no adequado 

Desenvolvimento da Criança.  

Conforme os relatos, foi possível perceber que os pais da Escola A, referem-se 

a dimensão da Efetividade Escolar considerando alguns aspectos diferentes dos pais 

da Escola B. Enquanto os pais da Escola A, que é de tempo parcial priorizam o 

acolhimento, a organização das salas e tempos na rotina das crianças e o atendimento 

recebido, os pais da Escola B que é de tempo integral, comentaram que a alimentação 

é de boa qualidade, que os filhos se sentem bem ao frequentar as aulas, que as aulas 

são diversificadas e que o desenvolvido no processo de ensino e aprendizagem tem 

sido satisfatório. 
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Dessa forma cumpre esclarecer o conceito de percepção, Chiavenato (2010) 

evidencia que percepção seria o procedimento que as pessoas utilizam para juntar 

conhecimento ou fazer uma avaliação por meio da seleção e armazenamento das 

informações. O que os pais entendem por qualidade de serviço e quais seriam as 

dimensões que demonstram essa qualidade, pode ser observado nas respostas de 

alguns dos entrevistados (A1, A3, A6, B1, B2 e B4) que demonstram que a Efetividade 

Escolar pode ser observada nos aspectos sobre o atendimento, a estrutura 

pedagógica e administrativa, bem como sobre o desenvolvimento da criança. Os 

entrevistados mencionaram que: “Os serviços ofertados pela escola proporcionam 

muitas experiências nos alunos. Vejo na elaboração de brincadeiras, passeios, teatro, 

musicalização entre outros” (B2); “É atender bem as crianças, elas saírem alegres da 

escola, isso mostra que os serviços prestados são de qualidade” (A6); “A qualidade 

de serviço pra mim é uma criança se sentir bem e acolhida em sala de aula em pleno 

desenvolvimento na escola e na área social” (A7).  

A qualidade do serviço avaliado pelos pais reflete no questionamento se 

gostavam da escola, onde 91,5% (A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7, B1, B2, B4 e B5) 

disseram que sim, tendo em vista que gostam porque estão satisfeitos com os serviços 

recebidos, o que pode se confirmar nas declarações a seguir: “Eu gosto, gosto sim. 

Eu acho as pessoas carinhosas, humanas, estão sempre dispostas, solícitas. Gosto 

bastante sim, nada que esteja me desapontando não”. (A1); “Sim. Porque o ensino é 

maravilhoso” (A4); “Sim. [...] por saber que a criança terá um ensino de qualidade” 

(B1); e “Sim. Porque me apaixonei pela organização, dedicação da equipe com os 

alunos” (B3).  
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De acordo com alguns autores, tais como Alvarenga e Vianna (2021) e Campos 

(2020) a qualidade de serviço avaliado pelos pais reflete a satisfação que estes 

possuem com relação ao atendimento de suas expectativas. Nesse sentido, a 

organização dos tempos e espaços está relacionada a categoria estrutura pedagógica 

e administrativa, bem como sobre o planejamento. E a esse respeito os motivos que 

os deixam satisfeitos foram a sistematização pedagógica, por meio dos projetos 

pedagógicos, das brincadeiras e das estratégias lúdicas que resultam no 

desenvolvimento das crianças. 

4.3 INFRAESTRUTURA 

Os autores Abbas (2020) e Stribbell e Duangekanong (2022) consideram 

infraestrutura como sendo os espaços, as instalações físicas e equipamentos de um 

determinado ambiente. No caso das escolas de Educação Infantil, a infraestrutura 

inclui as adaptações, as organizações dos espaços e tempos, de forma a atender as 

especificações da faixa etária atendida, a limpeza e conservação, a iluminação, 

ventilação, mobiliários e brinquedos, além dos equipamentos e materiais 

pedagógicos. O que pode ser comprovado nos relatos de alguns pais (A2, A3, A6, B1, 

B4 e B5): “O espaço físico é ótimo, a proposta educacional é sempre com conteúdo 

muito rico, os projetos são de grande importância na vida da criança” (A2); “Eu sempre 

venho e a escola sempre está sempre limpinha” (A3); “Estou satisfeita com a escola. 

A qualidade do serviço na escola é: Primeiro, bons funcionários com bom 

atendimento, que sejam educados e respeitosos; segundo boa alimentação; Terceiro, 

higiene e limpeza do espaço físico” (B5). 
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Portanto, durante as observações não participantes verificou-se que de fato as 

escolas são bem estruturadas, estavam conservadas, limpas e têm bom atendimento 

junto aos pais e as crianças. As salas estavam bem arejadas e na hora do lanche 

inclusive, foi possível ouvir os comentários de algumas crianças que estavam 

ansiosas para saberem qual seria o cardápio, diziam que queriam que fosse outra vez 

o bolo de cenoura com calda enquanto outro grupo dizia que preferia que fosse a 

tortinha de legumes.  

Foi questionado aos entrevistados o que teriam a dizer sobre o funcionamento 

da escola e os relatos (A1, A2, A3, A5, A6, B1, B4 e B5) evidenciam que estão 

satisfeitos com a qualidade de serviços prestados na escola: “Perfeito! Horário de 

início e horário de saída bom. Eu fico tranquilo” (A3); “Os atendimentos, os projetos 

pedagógicos e a parceria com os pais” (A6); “[...], boa comunicação, ambiente seguro, 

bons profissionais, boa infraestrutura e aprendizagem de forma lúdica” (B4); “[...], é 

bem-organizada.  

Ao avaliar a qualidade de serviço de uma escola é preciso considerar uma série 

de aspectos e o espaço físico aparece em diversos relatos. Foi possível identificar 

muitos termos comuns que se referem a espaço físico, sala de aula, área ou 

infraestrutura. Tais como nos relatos: “Eu considero bem bacana, a escola é bonita, 

bem arejada, limpa e colorida” (A1); “O parquinho é muito bacana com várias opções, 

a ventilação na escola é boa. Para melhorar, talvez no futuro quem sabe, uma piscina 

e aula de natação” (A3); “A escola está sempre limpa, possui salas bem equipadas, 

boa estrutura das salas e refeitório, amplo espaço de pátio e parquinho” (B1); “Uma 

boa comunicação, um bom ambiente educacional, profissionais qualificados, uma boa 

infraestrutura, uma alimentação de qualidade” (B4). Inclusive, no modelo EDUQUAL, 
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essa dimensão, consta na escala como uma importante referência, na avaliação do 

nível de percepção e satisfação dos usuários em relação ao serviço (Mahapatra & 

Khan, 2007). 

Sobre esse aspecto perguntou-se: “como que avaliariam o aspecto físico da 

escola” e os entrevistados (A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7, B1, B4 e B5) avaliaram pontos 

positivos e salientaram a necessidade de adequações e de manutenções. Os relatos 

demonstram tal percepção: “O espaço é muito bom. É uma escola conservada, limpa, 

colorida. Eu gosto muito” (A2); “Bom. Gosto do espaço que as crianças têm para 

brincar (A3); “O aspecto físico é ótimo para a educação infantil, com rampa, cadeiras 

adequadas, bom espaço” (A5); “Excelente. A escola está sempre limpa, possui salas 

bem equipadas, boa estrutura das salas e refeitório, amplo espaço de pátio e 

parquinho” (B1); “Eu acho o aspecto físico bom. No meu ponto de vista o parquinho 

precisa de alguns ajustes como por exemplo colocar grama sintética em algumas 

partes, colocar mais brinquedos. E poderia ter videomonitoramento nas salas” (B4); 

“Penso que faltam algumas coisas como iluminação natural nas salas, falta 

climatização, falta sistema de videomonitoramento” (B5). 

Ressalta-se que a dimensão infraestrutura complementa o conjunto de 

aspectos que envolvem a qualidade de serviço. Entretanto, a definição de qualidade, 

segundo Rayna (2013), consiste em considerar o processo intersubjetivo e 

contextualizado da percepção, esclarece que não há uma definição ou critérios 

universais estabelecidos, e acrescenta que a definição de qualidade é de fato um 

processo construído de significados. 

Frente ao exposto, os comentários que fizeram ao final das entrevistas 

demonstram duas vertentes. A primeira é que demonstram que há aspectos que 
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identificam a qualidade de serviço, com destaque para a estrutura física e para o 

funcionamento. Disseram que estão satisfeitos com as escolas ao qual representam, 

considerando a localização, o atendimento, a estrutura física, a alimentação, os 

projetos pedagógicos e o desenvolvimento dos filhos. Como pode ser observado nas 

falas dos pais: “Eu percebo quando ele chega em casa as vezes ele faz as atividades 

sem ajuda. Está se desenvolvendo muito bem, já sabe contar até 30 e já sabe as 

letras” (A4); “A escola está sempre limpa, possui salas bem equipadas, boa estrutura 

das salas e refeitório, amplo espaço de pátio e parquinho” (B1); “O aspecto físico é 

ótimo, gosto muito do espaço. Estou satisfeita” (B3). E a segunda refere-se às 

sugestões (que por várias vezes, foram comentadas nas entrevistas), enquanto 

reflexões que os pais fazem quando se reúnem, nas oportunidades de reuniões, 

horário de entrada ou saída, ou de alguma comemoração na escola, a respeito:  

a) Do currículo: ampliar as experiências das crianças com questões a respeito 

de “[...], questões de conscientização política, financeira, formas de trabalhar a 

alimentação [...]” (A1); b) Do modelo de oferta: “ter mais escolas de tempo integral, 

seria muito melhor para as mães que trabalham fora” (A2); c) Da formação continuada: 

“A equipe de modo geral, deve passar por qualificação, considerando que as crianças 

são diferentes e cada uma possui sua particularidade. [...]” (B2); e “Acredito que seja 

importante capacitar os colaboradores para que os mesmos possam saber lidar com 

as crianças atípicas” (B5); d) Do espaço físico: climatização das salas de aula, 

ampliação do tamanho do muro, mais espaço verde, revitalização dos parquinhos e 

instalação de sistema de videomonitoramento. 

Observa-se a partir dos relatos, que os pais, na medida em que têm suas 

expectativas atendidas, consideram a escola de boa qualidade. Rayna (2013) salienta 
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que, à medida que a escola possibilita a participação e acesso dos pais aos problemas 

e situações da escola que precisam intervir de alguma forma, há o crescimento do 

sentimento de pertencimento. Ou seja, os pais tendem a participar e a confiar na 

equipe, cujos resultados são as transformações das práticas e as adequações que 

possibilitam melhor qualidade aos serviços prestados às crianças.
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Capítulo 5 

5 DISCUSSÃO  

Os estudos a respeito da avaliação da qualidade de serviço na educação não 

apontaram pesquisas referentes à etapa da Educação Infantil. O que se encontra são 

estudos referentes ao ensino superior (Yen, 2013; Quinn et al., 2009). Assim, os 

critérios utilizados para avaliar o ensino superior nem sempre são adequados para 

outros contextos ou modalidades, porque os usuários universitários são os que 

recebem os serviços e acabam por decidirem se atende ou não às suas expectativas. 

No estudo em foco, observa-se que como são escolas de Educação Infantil, os pais 

que respondem se atendem ou não as suas expectativas, tal como evidenciam 

Stribbell e Duangekanong (2022), dizendo que nos demais contextos educacionais, 

são os pais que avaliam a qualidade do serviço a partir das suas expectativas.  

O Relatório de Resultados do Saeb 2021 sobre a Educação Infantil apresenta 

o eixo Atendimento Escolar que contempla três temáticas específicas: Acesso, 

Trajetória Escolar e Infraestrutura (Inep, 2023). Destaca-se nesse processo a 

importância e definição adotada no Saeb com relação ao Atendimento Escolar, vez 

que destacam a análise da infraestrutura de oferta, os equipamentos e recursos 

materiais disponíveis, o número de crianças por sala, a carga horária, bem como a 

qualidade dos espaços internos, externos e do entorno (Inep, 2023).  

No estudo foi possível identificar a percepção dos pais acerca de algumas 

dimensões referentes à qualidade do serviço em escolas de Educação Infantil 

brasileiras: a experiência dos pais, a efetividade escolar percebida por eles e a 

infraestrutura. O mapa conceitual destas categorias pode ser observado na figura 1. 
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Figura 2: Mapa conceitual 
Fonte: Dados da pesquisa. 

A dimensão Experiência dos Pais relaciona-se a satisfação do serviço, ou seja, 

às interações com o serviço recebido de acordo com suas expectativas. Segundo Wu 

(2011) a satisfação é o único tipo de atitude do usuário considerada para avaliar algum 

tipo de serviço. Segundo o autor os aspectos internos e externos fazem parte do 

repertório ao qual os pais observam para avaliar uma escola.  

Nessa categoria, a maioria dos entrevistados se disseram satisfeitos com a 

escola ao qual a criança estuda, elencando uma série de aspectos que comumente 

representam qualidade do serviço: os projetos pedagógicos desenvolvidos, o espaço 

físico, o corpo docente, as conquistas acadêmicas referindo-se à aprendizagem, os 

recursos didáticos e o clima da escola. Além disso evidenciaram que a localização da 

escola, por ser perto das residências, e a avaliação positiva que fazem da referida 

escola onde sua criança estuda são aspectos primordiais que determinam a escolha 

e permanência nessa instituição.  
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Foi possível identificar três aspectos da percepção dos pais relatados nas 

entrevistas: a comodidade, expectativa do contentamento dos filhos e a avaliação, 

agrupados na categoria de ordem superior identificada como Experiência dos Pais. 

Conforme ressaltaram Stribbell e Duangekanong (2022) a satisfação e a qualidade 

dos serviços prestados costumam ser indispensáveis, pois, no atendimento das 

expectativas dos pais há o fortalecimento da parceria família e escola (El Alfy & 

Abukari, 2019). Além de aprimorar a qualidade dos serviços prestados, o que 

corrobora para que o efeito boca-a-boca aconteça de forma propositiva (Jain et al., 

2018). O efeito do boca-a-boca está relacionado às sugestões ou às referências que 

os pais relataram, quando foram incentivados e recomendados por outras pessoas a 

escolherem essa determinada escola (Stribbell & Duangekanong, 2022). 

Com relação à efetividade escolar, entendeu-se que os aspectos estão 

direcionados ao desempenho acadêmico dos estudantes (Fantuzzo et al., 2006) ao 

qual foi possível identificar que a percepção dos pais sobre o desenvolvimento da 

criança, está relacionado a compreensão que demonstraram sobre o atendimento, a 

estrutura pedagógica e administrativa e sobre o que é qualidade de serviço na escola. 

Para os entrevistados a percepção sobre qualidade do serviço está relacionada aos 

serviços que recebem da escola, ou seja, acreditam que o atendimento, a localização, 

a alimentação, a atenção recebida, os espaços físicos adequados e os projetos 

pedagógicos significam qualidade do serviço satisfatória. Dessa forma, percebeu-se 

que, de modo geral, os participantes acreditam que o desempenho/desenvolvimento 

das crianças é influenciado pelos serviços recebidos, elencados anteriormente 

(Stribbell & Duangekanong, 2022), o que consequentemente, reverbera na satisfação 

com as Escolas. 
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Este estudo mostrou, também, que a categoria infraestrutura se constitui 

enquanto dimensões que auxiliam na avaliação da qualidade dos serviços 

educacionais. Isso ocorre porque o funcionamento/atendimento (Fitzsimmons & 

Fitzsimmons, 2014) e o espaço físico (Abbas, 2020) demonstram aspectos de 

qualidade, considerados como um dos maiores desafios a serem superados na escola 

pública. Justifica-se tal compreensão, porque as escolas dependem da Secretaria de 

Educação como mantenedora para possibilitar o planejamento e 

execuções/adequações de ordem estrutural, bem como as adequações com relação 

aos atendimentos que seguem as diretrizes administrativas, legais e pedagógicas da 

rede de ensino (Relatório de Gestão Educacional, 2023). 

Ainda, no Relatório de Resultados do Saeb 2021, constam os dados do Brasil 

que demonstram o quanto ainda é preciso avançar no que se refere ao alcance dos 

objetivos estabelecidos, dentre os quais destacam-se as dimensões de experiências 

dos pais, efetividade escolar e infraestrutura, tal qual corresponde aos achados deste 

estudo. Da dimensão infraestrutura, as alternativas que receberam maior percentual 

foram: aquisição de material de higiene, limpeza e equipamento de proteção individual 

(álcool, sabonete, máscara etc.) com 65,4% (tendo como parâmetro a situação do 

contexto pós pandemia com o retorno das atividades presenciais, suspensas em 

2020) e investimento prioritário em reforma de escolas (melhoria e/ou adequação do 

espaço físico etc.) que recebeu 59,3% de interesse. E se somar o percentual de 9.2% 

da alternativa de construção descolas, tem-se 68,5% das secretarias municipais 

brasileiras indicando a necessidade de iniciativas nessa dimensão (Inep, 2022; 2023). 

Da dimensão efetividade escolar e experiências dos pais pode-se dizer que dos 

serviços oferecidos e ações desenvolvidas pelo Órgão Gestor no atendimento às 
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Escolas de Educação Infantil, os índices apontaram para 91,1% de oferta de 

transporte escolar, 90,5% de realização de busca ativa de crianças para a pré-escola, 

81,7% de supervisão escolar, 76,9% de programa de formação de professores. A 

respeito das ações referentes a avaliação e monitoramento da rede municipal, de 

acordo com os/as secretários/as municipais brasileiros, a autoavaliação das escolas 

acontece para 47,9% destes e sobre a infraestrutura das escolas somente para 

47,3%. Acerca dos recursos pedagógicos a pesquisa identificou que para mais de 50% 

(aproximadamente) das secretarias municipais há: materiais para desenhar ou pintar 

e para colagem; materiais para modelagem; sucatas; tesoura infantil; materiais para 

contar; materiais representando diferentes formas geométricas; jogos; e papéis de 

diversas texturas, cores e tamanhos (Inep, 2022; 2023). 

Portanto, a discussão dos resultados acerca das dimensões que demonstram 

o que é qualidade do serviço na percepção de pais de escolas de Educação Infantil 

brasileiras, reafirma a importância do processo de avaliar a qualidade do serviço 

educacionais desde a Educação Infantil (até porque é a primeira etapa da educação 

básica) onde as dimensões de qualidade do serviço contribuírem para o processo de 

ensino e de aprendizagem. 
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Capítulo 6 

6 CONCLUSÃO 

Esta pesquisa apresentou como objetivo analisar quais são as dimensões que 

demonstram o que é qualidade do serviço na percepção de pais de alunos de escolas 

públicas de Educação Infantil. Por meio dos resultados foi possível compreender que 

as dimensões que demonstram o que é qualidade do serviço na percepção dos 

representantes de pais de alunos de escolas públicas de Educação Infantil brasileiras 

são a experiências dos pais, a efetividade escolar e a infraestrutura. As dimensões 

são essenciais para determinar a qualidade do serviço de acordo com os pais porque 

influenciam diretamente na opção de escolha e permanência das crianças na 

respectiva escola, além de manifestar o compromisso da escola pública com a 

qualidade de ensino de acordo com as expectativas dos seus usuários.  

Ressalta-se que os pais escolhem a escola de acordo com a modalidade de 

funcionamento, se em horário parcial ou integral. E a pesquisa possibilitou comparar 

que em alguns aspectos as concepções se assemelham e em outros se divergem. Os 

entrevistados da Escola B, que funciona em tempo integral, ponderam que a escola 

deveria oferecer outros serviços com vistas à ampliar as experiências das crianças no 

tempo em que permanecem na escola e os entrevistados da Escola A, que funciona 

em tempo regular, mencionaram que a estrutura física deveria ser aprimorada, tendo 

em vista que apesar de satisfeitos, observam que alguns espaços físicos poderiam 

ser melhorados, bem como solicitaram que deveriam existir mais escolas com oferta 

de atendimento em horário integral, pois, precisam trabalhar e acabam por deixar as 

suas crianças em outros ambientes não adequados como o da escola. Então, 
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observa-se que os entrevistados, independentemente, da satisfação com a escola 

onde têm as crianças matriculadas revelam outros aspectos que merecem ser 

melhorados. 

Desta forma concluiu-se que, inicialmente, os pais escolhem determinada 

escola a partir do critério de localização e devido as referências e o boca-a-boca que 

possuem acerca da qualidade do serviço ofertados à comunidade. Segundo, que os 

motivos para matricularem os filhos nesta ou em outra escola, estão relacionados ao 

fato de se identificarem com o modelo de oferta, parcial ou integral, pelos projetos 

pedagógicos desenvolvidos que contribuem para a formação da criança de forma 

significativa, e pela satisfação com o atendimento e funcionamento. Por último, a 

satisfação dos pais ultrapassa a dimensão das experiências dos pais e da efetividade 

escolar para validar a infraestrutura das escolas pesquisadas, bem como para fazer 

sugestões de melhorias na qualidade do serviço.  

Os pais reiteram que as dependências físicas ou que os espaços pedagógicos 

são coloridos, bem equipados e que a equipe de profissionais está a contento. 

Contudo, salientam que modernizar, climatizar e otimizar as salas de aulas, parquinho 

e práticas pedagógicas são ações preponderantes na oferta de uma educação que de 

fato tenha qualidade.  

Enquanto limitação de pesquisa aponta-se a quantidade de escolas 

pesquisadas, o perfil dos respondentes, a quantidade da amostra de participantes, 

frente à rede municipal que dispõem de 43 (quarenta e três) escolas de Educação 

Infantil. Portanto, ampliar a pesquisa para as escolas por Região Administrativa pode 

ser uma sugestão para novos estudos; e quanto ao perfil dos representantes do 

segmento de pais, uma vez que o Conselho de Escola possui outros segmentos da 
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comunidade escolar representados, tais como os professores, equipe de servidores e 

representante da comunidade local. Ademais, não foi encontrado nenhum Documento 

de Avaliação Institucional Municipal acerca da qualidade dos serviços das escolas, o 

que implica sugerir que a gestão da Secretaria Municipal possa refletir sobre as 

contribuições que o exercício de avaliar a qualidade do serviço educacionais 

possibilita.  

Como pesquisas futuras, sugere-se novos estudos com a comparação de 

dados coletados dos outros perfis de pais não representantes do Conselho de Escola 

nas unidades escolares pesquisadas. Sugere-se ainda, novas pesquisas com vistas 

a avaliar a qualidade do serviço nas escolas da Educação Básica, contemplando todas 

as etapas – Educação Infantil, Ensino Fundamental Anos Iniciais e Finais e 

modalidades Educação de Jovens e Adultos (EJA) e Educação Especial do município, 

de forma a comparar as diferentes percepções pais e, também, que as sugestões de 

melhorias sejam possíveis a partir das políticas públicas de atenção a educação de 

acordo com as especificidades presentes. 
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APÊNDICE A - AUTORIZAÇÃO DA SECRETARIA MUNICIPAL DE 
EDUCAÇÃO 

Por meio deste eu Gilmara Souza dos Santos¹ aluna mestranda do Programa 

de Pós-Graduação em Ciências Contábeis e Administração - Linha de atuação: 

Gestão Escolar - da Fucape Pesquisa e Ensino S/A, solicito autorização para realizar 

uma pesquisa científica que complementa o requisito parcial para o desenvolvimento 

do Curso de Mestrado em Ciências Contábeis e Administração. 

Título: QUALIDADE DO SERVIÇO NA PERCEPÇÃO DE PAIS DE ALUNOS 

DE ESCOLAS PÚBLICAS DE EDUCAÇÃO INFANTIL. 

Orientadora: Prof.ª Dra. Lara Mendes Christ Bonella Sepulcri. 

Objetivo: analisar quais são as dimensões que demonstram o que é qualidade 

do serviço na percepção de pais de alunos de escolas públicas de Educação Infantil 

brasileiras. 

Cumpre informar que a pesquisa será realizada em escolas de Educação 

Infantil junto aos pais, cujas prerrogativas éticas serão respeitadas. 

 

Vila Velha-ES, _____ de ___________________ 2024. 

 

(Assinatura e carimbo da Secretária de Educação) 

  

 

 Contatos: Tel. (27) xxxxxxxxxxxx 

 E-mail: xxxxxxxxxxx 
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APÊNDICE B -TERMO DE LIVRE CONSENTIMENTO  

 Tema: A PERCEPÇÃO DE PAIS DE ALUNOS DE ESCOLAS PÚBLICAS DE 

EDUCAÇÃO INFANTIL. 

Mestranda: Gilmara Souza dos Santos 

Orientadora: Prof.ª Dra. Lara Mendes Christ Bonella Sepulcri. 

 

Você: pai/mãe ou responsável por uma criança na Escola ______________ 

__________________________________ está sendo convidado/a a participar da 

referida pesquisa e de forma ética a sua identidade será mantida em sigilo e os dados 

coletados serão utilizados apenas para o estudo acadêmico sobre a percepção de 

pais de alunos de escolas públicas de Educação Infantil 

 Informa-se que:  

- As entrevistas serão gravadas para posterior transcrição e análise dos dados. 

- Para que seja complementada a coleta de dados, será questionado sobre o 

perfil dos respondentes (grau de parentesco, sexo, idade, escolaridade, profissão etc.) 

sem que haja identificação; 

- Sua participação é voluntária e a qualquer tempo poderá desistir da 

participação. 

Portanto, (  ) concordo ou (  ) não concordo em participar da referida pesquisa. 

Vila Velha-ES, _____ de _______________________ de 2024. 

 

(Assinatura do responsável) 

 Contatos: Tel. (27) xxxxxxxxxxxx 

E-mail: xxxxxxxxxxx 
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APÊNDICE C - ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA 

➢ Apresentação básica: 

 

Bom dia ou boa tarde! 

Eu sou a mestranda Gilmara Souza dos Santos, do curso de Mestrado em 

Ciências Contábeis e Administração da FUCAPE. 

Sr./Sra. [NOME DA ENTREVISTADA(O)] 

O senhor(a) ou senhora está sendo convidado(a) a participar da entrevista, 

parte do levantamento dos dados para a pesquisa sobre a percepção de pais de 

alunos de escolas públicas de Educação Infantil. 

Como esclarecido anteriormente a entrevista será gravada e posteriormente 

será transcrita na íntegra para análise dos dados, manteremos sigilo sobre sua 

identidade e será solicitado o seu relato sobre sua percepção acerca de alguns 

aspectos relacionados ao objetivo da pesquisa. Ao longo da entrevista, tomarei notas 

além de gravar. 

➢ Roteiro de entrevista:  

1. Dados demográficos: grau de parentesco com a criança (pai, mãe, avó ou outro), 

sexo, idade, escolaridade, profissão e tempo que conhece a escola pesquisada. 

2. Você mora por perto da escola?  

3. Há algum motivo por ter matriculado sua criança nesta escola? 

4. Você gosta desta escola? Por quê? O que você poderia dizer sobre os serviços 

ofertados nesta escola? O que você entende por qualidade de serviço de forma 

geral? 

5. Você gostaria de matricular a sua criança em outra escola? Por quê? E o que você 

entende por qualidade de serviço na escola? 

6. O que você tem a dizer sobre o funcionamento da escola.  

7. Comente sobre o/s aspecto/s que são bons ou que deveria/m melhorar aqui nessa 

escola. 

8. Sobre a infraestrutura: Como você avalia o aspecto físico da escola? 
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9. Você está satisfeito com essa escola e por quê? 

10. Como você percebe a permanência e o desenvolvimento da criança na escola? 

11. Algum comentário que achar pertinente. 

 

 

 


