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Resumo. Este estudo analisou e identificou os Fatores Criticos de Sucesso que mais influenciam a pratica docente. Estes fatores
envolveram aspectos como: ferramentas de ensino, qualidade percebida, treinamento e bem-estar psicolégico. O objetivo foi
contribuir com dados que corroborassem com o desenvolvimento das praticas docentes no ambiente escolat, refletindo no melhor
desempenho dos alunos. Foi constatado que o uso dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) pode influenciar positivamente o
desempenho do docente, ¢ que também ao melhorar sua gestio em sala de aula, seu rendimento profissional é aumentado. Os
referenciais teéricos utilizados foram os Fatores Criticos de Sucesso de Rockart (1979) e a qualidade percebida de Parasuraman et
al. (1990). Os instrumentos empregados para a analise foram o Kolmogorov-Smirnov (1979), para identificar e descrever os
Fatores Criticos de Sucesso que auxiliaram na pratica docente, e o Servqual de Parasuraman et al. (1990), para analisar a qualidade
do servigo dos professores, percebida pelos gestores escolares. Como o método Kolmogorov-Smirnov tem aplicagio simplificada,
a LOGICA PARACONSISTENTE foi também empregada, pois permite, segundo Bispo e Cazarini (2006) o tratamento com
naturalidade de divergéncias, inconsisténcias e contradi¢oes, além de permitir a obtencio de resultados mais precisos e proximos
da realidade. Este trabalho se restringiu as dez melhores escolas da cidade de Niter6i, de acordo com conceito no Exame Nacional
do Ensino Médio (ENEM). Essa delimitagio faz com que os resultados obtidos estejam sujeitos a padtdes como comportamento
e exigéncias do mercado. Esperou-se também, além de agtegar valor a literatura vigente, estimular os estudos em torno do tema
proposto, visando cada vez mais auxiliar os docentes na eficicia das suas a¢des no dmbito escolar.
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Abstract. This study analyzed and identified the Critical Success Factors that most influence teaching practice. These factors
involved aspects such as: teaching tools, perceived quality, training and psychological well-being. The objective was to contribute
data that corroborate the development of teaching practices in the school environment, reflecting on the students' better
performance. It was found that the use of Critical Success Factors (FCS) can positively influence teacher performance, and that
by improving classroom management, their professional performance is increased. The theoretical references used were Rockart's
Critical Success Factors (1979) and the petrceived quality of Parasuraman et al. (1990). The instruments used for the analysis were
the Kolmogorov-Smirnov (1979), to identify and desctibe the Critical Success Factors that assisted teaching practice, and the
Servqual de Parasuraman et al. (1990), to analyze the quality of teachers' service, perceived by school managers. As the
Kolmogorov-Smirnov method has simplified application, PARACONSISTENT LOGIC was also employed, as it allows,
according to Bispo and Cazarini (2006) the natural treatment of divergences, inconsistencies and contradictions, as well as to
obtain more accurate and close results. This work was restricted to the ten best schools in the city of Niterdi, according to the
concept in the National High School Exam (ENEM). This delimitation makes the results obtained subject to standards such as
behavior and market demands. It was also expected, besides adding value to the current literature, to stimulate studies around the
proposed theme, aiming to increasingly help teachers in the effectiveness of their actions in the school environment.

Keywords: critical success factors; teaching tools; teacher; training; psychological well-being.

INTRODUCAO

De acordo com Morgado (2017), a autonomia pedagogica de um professor em sala de aula deve evidenciar
sua atitude centrada no incentivo e na aten¢ao aos discentes, motivando-os com intuito de melhorar a
aprendizagem. Contudo, nota-se que muitos educadores, por varias razdes, tém ministrado aulas
monotonas, desfavorecendo o interesse dos alunos no que tange o aprendizado na escola. Inclusive, para
Bzuneck (2001), a motivacido tornou-se uma discussdo primordial no contexto educativo, uma vez que a
sua auséncia reflete uma elevada queda na qualidade das tarefas escolares. Por isso, torna-se imprescindivel
que o professor se motive e aprimore os modelos de ensino e aprendizagem, para que os discentes possam
interagir constantemente no ambiente estudantil.

Conforme Piaget (1969), o aprendizado é baseado na forma como a inteligéncia se desenvolve. A
inteligéncia, por sua vez, ¢ um elemento biologico, dependente das capacidades fisicas e cerebrais, sujeito
ao amadurecimento do organismo. Dito de outro modo, o aluno precisa ser estimulado constantemente
durante o seu crescimento, pois o aprendizado constitui um processo de evolucdo continua que se da por
meio da interagdo do organismo com o meio. Portanto, o docente deve criar praticas pedagogicas para
engajar o estudante, fazendo com que este crie uma rotina diaria de estudo e, consequentemente, aprenda
continuamente. Desta forma, ele estara cada vez mais preparado para a inser¢do no mercado de trabalho.
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Além disso, a pesquisa mostra que a maioria das escolas ndo emprega os recursos tecnologicos para
motivar o aprendizado, apesar de estarem equipadas com computadores e outros equipamentos. A escassa
utilizagdo da tecnologia na escola, a dificuldade de acesso a internet e a proibigao do uso de celulares sao os
principais fatores para o desinteresse dos alunos. Segundo eles, relacionar-se com os educadores também ¢é
visto como uma barreira. Dessa forma, os docentes devem se preparar para acolher seu alunado e inseri-lo
efetivamente no ambiente escolar.

Segundo Araujo e da Conceicio (2014), o professor precisa discutir, compreender e pesquisar sobre
como melhorar a sua pratica pedagdgica, pois ao assumir a necessidade de aprimoramento pedagogico, sera
capaz de possibilitar um olhar mais agucado sobre como ele e a institui¢ao escolar podem qualificar melhor
o jovem para o mercado de trabalho.

Segundo Nagel (2014), o aumento significativo das novas tecnologias virtuais na area educacional
conduz a grandes desafios para sua efetiva implementacdo, dentre alguns, destacam-se:

1. Desenvolvimento profissional dos docentes que manusearao esta ferramenta de ensino, pois existe

a falta de adequagio do professor ao utilizar tal tecnologia. Portanto, se ndo houver um preparo e
treinamento, os docentes subutilizardo esta nova tecnologia, privando o aluno de um aprendizado
ativo.

2. Resisténcia a mudanca vem de varias formas, porém a mais evidenciada pelos pesquisadores,
professores e gestores, é que a experiéncia com novas tecnologias esta fora do seu ambito de
trabalho.

3. Falha no uso da tecnologia para demonstrar a eficicia da avaliagdo formativa, pois a avaliagio é um
importante medidor da mudan¢a e da pratica educacional. Contudo nos tdltimos anos vem
crescendo sua utilizagdo. Por outro lado, novas habilidades e mudancas curriculares, nao podem
ser negligenciadas, visando a melhoria das praticas de ensino.

Dessa forma, Nagel (2014), propoe agoes que incluem:
1. Incremento do aprendizado online e uma aprendizagem mais colaborativa.
2. A crescente utilizagdo das redes sociais no auxilio dos docentes.
3. Abertura de fontes educacionais com valor agregado.
4. O papel do educador esta sendo desafiado, pois deixa de ser o unico possuidor da informagio, a
qual encontra-se amplamente disponivel na internet.

A internet, por exemplo, é cada vez mais presente no sistema educacional e a escola, como institui¢ao
responsavel pela formacgdo social e educativa, deve atender as exigéncias da modernidade de forma
satisfatéria. Seu objetivo principal é municiar e proporcionar conhecimentos e habilidades especificas e
necessarias a0 estudante para exercer integralmente a sua cidadania. Contudo, o docente necessita orientar
os estudantes tanto sobre o uso excessivo da internet, quanto sobre as transformag¢bes do mundo atual e o
uso responsavel das novas ferramentas para aquisicio de conhecimento. Portanto, os docentes tém dois
caminhos possiveis: por um lado, auxiliar os estudantes a serem sujeitos da tecnologia, e, por outro lado,
ignorar a realidade atual que utiliza a tecnologia para difusdo de conhecimento e informagio.

Para alcancar os objetivos propostos, serdo utilizados neste estudo os trabalhos de diversos autores
sobre recursos humanos, treinamento, qualidade de relacionamento, fatores humanos e tecnolégicos,
fatores criticos de sucesso, qualidade percebida, ferramentas de ensino, gestio escolar e autonomia
estudantil. Suas obras representam uma grande contribuicdo nas areas de: recursos humanos, qualidade
total, engenharia, administracdo escolar e educagio.

Para a avalia¢do de programas de treinamento, Kirkpatrick (1959), em seus artigos para o Training and
Development Journal, ressalta que é mais eficiente avaliar um programa de treinamento em fun¢io da
aplicabilidade das avaliagbes de reacdo (reaction), da aprendizagem (learning), do comportamento
(behavior) e dos resultados (results). Kirkpatrick (1998) verificou também que avaliagao de reacio é a mais
facil de implantar, pois observa-se uma imediata satisfacdo do cliente.

Segundo Milioni (2000), é primordial definir as necessidades de treinamento e sua importancia para a
empresa; para o trabalho, envolvimento e lideranga do treinando; e para gerir as expectativas organizacionais
quanto a seus resultados: “Seria essencial definir as necessidades de treinamento e sua importancia para a
organizac¢ao e para o trabalho do treinando. E mais, para a gestdo das expectativas da organizacdo quanto
a seus resultados e envolvimento dos treinando e lideranga” (Milioni, 2000, p.56). Contudo, segundo Costa
(2004, p.61) ao considerar os treinandos, o gestor solicitante do treinamento, seus superiores hierarquicos,
etc. o relatorio analitico de treinamento e desenvolvimento pode ter variagSes.
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Por outro lado, o modelo proposto por Baptista, Lucheti e Poerner (2002) também contempla as
avaliagoes de reagdo, aprendizado e comportamento importantes, porém nao tao relevantes a avaliacdo de
resultados de treinamentos:

O treinamento tem se revelado uma atividade fundamental na gestdo empresarial. Esse papel deve-
se a correlacdo entre competéncia e otimizagdo dos resultados, ja observada nos primérdios do
sistema fabril, e que coloca a competéncia profissional como elemento da eficicia empresarial.
Também pode ser entendido como fator motivacional tendo em vista que o conhecimento é um
dos elementos-chave propulsores da satisfacdo no trabalho, uma vez que ndo ¢, somente a
remuneragio que retém as pessoas nas empresas, principalmente os talentos. Neste sentido, o
treinamento e desenvolvimento é um procedimento onde a organizagdo proporciona ao seu
colaborador, capacitacio e aprendizagem que auxiliam no seu desenvolvimento, podendo assim
trazer melhorias no seu desempenho e melhor satisfagdio no seu ambiente de trabalho.
(BAPTISTA, LUCHETI E POERNER, 2002, p.7)

Hennig-Thurau e Klee (1997) estabelecem como fundamentos para a qualidade de relacionamento os
trés seguintes aspectos:

(a) a percepgio global do cliente: como as dimensdes do produto ou servigo, a avaliagio do cliente
onde o relacionamento com a empresa também impacta na retengio de clientes e deve ser
considerado.

(b) confianga: onde o processo enfatizado de generalizagio requer uma sequéncia inicial de
experiéncias com uma troca parceiro que fornece ao cliente a oportunidade de julgar sua
confiabilidade. Nos estigios iniciais de uma relagdio em desenvolvimento, a fonte para essas
experiéncias é a percepgio da qualidade geral em que o cliente corresponde ao desempenho do
fornecedor seu padrio interno.

(c) compromisso: alto nivel de qualidade transacional fornece ao cliente uma repeticio ¢ um
reforgo positivo por ter tomado a decisdo correta, criando assim lagos emocionais. Mas é mais
importante e valido, especialmente as interagdes pessoa a pessoa, do que a qualidade geral no
atendimento das necessidades sociais do cliente relacionadas as transagGes relacionadas a produtos
ou servicos. (HENNIG-THURAU E KLEE, 1997, p.753).

De acordo com Quintella (1997), os fatores humanos e tecnolégicos tém como objetivos o estudo e a
aplicabilidade de conceitos, metodologias e técnicas de avaliagdo para a elevagdo e consequente aumento
da competitividade nas empresas. Todos os temas em estudo sdo relacionados a toma de decisao executiva,
portanto a analise realizada deve ser de natureza estratégica.

QUALIDADE PERCEBIDA

Este estudo desenvolveu-se em quatro momentos. Na primeira etapa, houve uma andlise qualitativa dos
servigos prestados a executivos e clientes de empresas de servigo, desenvolvendo assim o modelo de
Qualidade de Servico. Na segunda etapa, houve um estudo empirico a grande escala que contemplava a
perspectiva do cliente, seguindo o modelo de Qualidade do Servigo. A partir desse momento, é elaborado
um método para medir a Qualidade do Servico, o qual se denominou Servgual. A terceira etapa voltou-se
para um estudo empirico centrado na perspectiva dos fornecedores do servigo. As 3 primeiras etapas foram
realizadas com base em entrevistas e sondagens aos colaboradores de seis areas do setor de servicos das
empresas analisadas. A ultima etapa foi destinada a um estudo voltado para as expectativas dos clientes
sobre o servigo oferecido, como criaram suas expectativas e os fatores determinantes do processo. Em
teoria, a qualidade do servico esta diretamente relacionada com a concretizagdo das expectativas criadas
pelo cliente.

Outra perspectiva importante a ser considerada com relagdo a Qualidade Percebida corresponde aos
estudos de Zeithaml, Berry e Parasuraman (1990). Segundo os autores, a exceléncia do servigo ¢é definida
pelo cliente com mais exatiddo através da diferenca que pode existir entre os seus desejos e suas percepgoes.
Os seguintes fatores determinam essas expectativas e, consequentemente, delimitario os critérios de analise
da Qualidade do Servigo prestado:

e A experiéncia de outros clientes, transmitida através da propaganda popularmente conhecida como

boca a boca.

e As necessidades pessoais dos consumidores.

e A comunicagao dos fornecedores do servigo fora do seu ambito de trabalho, ou seja, a comunicagao
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externa.
e A vivéncia de diferentes experiéncias obtidas através da utilizagiao do servigo.

Outro fator que se coaduna com a comunicagido externa é a questio do preco do servico, que esta
relacionado aos niveis de expectativa dos clientes, como assinalaram Zeithaml, Berry e Parasuraman. (1990),
pois os clientes normalmente relacionam a expectativas com os pre¢os oferecidos pelo fornecedor (Costa,
2004, p.89). Esse fator tem grande importancia no ajuste das expectativas dos clientes em potenciais de um
Servico.

Para um melhor entendimento e analise da qualidade do servigo prestado, tem-se a seguir dez critérios
que melhor delimitam este tema:

e Elementos tangiveis: aparéncia das instalag¢oes fisicas, dos equipamentos, do pessoal e dos materiais

de comunicacio.

e Confiabilidade: execucdo do servico de forma confiavel, precisa e cuidadosa.

e (Capacidade de Resposta: prové-los para um setrvigo rapido.

e  Profissionalismo: habilidades requeridas e conhecimento sobre a execugao do servigo.

e Cortesia: atengao, consideragio, respeito e amabilidade do pessoal de contato.

e  Credibilidade: veracidade, crenca, honestidade no servico que se prové.

e  Seguranga: minimiza¢do de perigos, riscos e davidas.

e Acessibilidade: facilidade de acesso ao pessoal de contato.

e Comunicagio: capacidade de escutar verdadeiramente os clientes e de manté-los informados,

utilizando uma linguagem que possam entender.

e Compreensio do cliente: busca do conhecimento dos clientes e de suas necessidades. (Costa, 2004,

p.89)

E possivel concluir também que o SERVQUAL constitui uma ferramenta valida e confiavel de multipla
escala baseada na definicdo do conceito de Qualidade do Servico em Cinco Dimensbes e que,
comprovadamente auxiliam organiza¢oes a compreenderem os anseios e percepcoes do cliente.

As cinco dimensoes correspondem aos seguintes aspectos:

e Elementos tangiveis: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamento, pessoal e materiais de

comunicacao.

e Confiabilidade: habilidade para realizar o servigo de forma confiavel, precisa e consistente.

e  Profissionalismo: habilidades requeridas e conhecimento sobre a execugao do servigo.

e Comunicagdo: capacidade de escutar verdadeiramente os clientes e de manté-los informados,

utilizando uma linguagem que possam entender.

e Compreensio do cliente: busca do conhecimento dos clientes e de suas necessidades. (Costa, 2004,
p.90)

Segundo Zeithaml, Berry e Parasuraman (1990) apud (Costa, 2004), o resultado final desta analise
incorpora duas novas dimensdes: segurancga e empatia. Pois representam as caracteristicas-chave dos sete
critérios anteriormente analisados. Portanto, mesmo que o SERVQUAL tenha sé cinco dimensoes
distintas, essas incluem todas as caracteristicas dos dez critérios que foram definidos a principio. Como
também deve-se ressaltar que os itens resultantes dos critérios estabelecidos fornecem definices
fundamentadas desses.

A presente pesquisa busca aplicar quatro dimensGes do modelo Servqual: elementos tangiveis,
confiabilidade, profissionalismo e comunicagao, todas referentes a hipétese 11 deste artigo, podendo dessa
forma, auxiliar os docentes com mais esta valiosa ferramenta para orienta-los e nortea-los no tratamento e
melhoria da qualidade das suas aulas ministradas.

O cotidiano de um professor ¢ constituido por inumeras tomadas de decisdo, sejam para solucionar
problemas ou mesmo para criar estratégias de atuagdo com intuito de aprimorar a qualidade dos servigos
prestados.

Para atingir as expectativas dos clientes (discentes e responsaveis) os docentes atuam na diregdo de
melhorar a comunicacio e a interagdo com seus clientes, garantindo-lhes uma melhor percepgao quanto ao
atendimento de seus anseios. Mas também, trabalham no sentido de melhorar cada vez mais a prospec¢ao
de novos clientes através da propaganda dos usuarios (discentes e responsaveis) dos servigos prestados.
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E importante ressaltar que a teoria da Qualidade de Servigos visa responder inimeros questionamentos
dentro do meio corporativo, e em particular, problemas relacionados as praticas docentes, tais como:
capacidade de resposta, onde clientes necessitam de pronto atendimento e solucdo para seus
questionamentos; seguranga, ou seja, confiabilidade na condugio dos servigos oferecidos e realizados pelas
escolas; e empatia, onde os clientes sdo atendidos de forma particular e Gnica, ou seja, criando um ambiente
favoravel para compreensio de necessidades especificas dos clientes. Porém, apesar solucionar tais
problemas arrolados acima, com esta teoria nao se tem a capacidade de medi¢ao efetiva da resolugao destes
problemas. Visto que sio elementos intangiveis, ou seja, a comprova¢ao de sua eficicia fica através da
percepgao dos clientes. Contudo, para se fazer a Qualidade de Servigos ser percebida com mais facilidade,
uma das possibilidades seria a melhoria da comunicagio interna e externa do docente, pois muitas das vezes
se realiza varias tarefas de exceléncia, porém estas ndo sao disseminadas aos clientes, nem mesmo entre os
colaboradores.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO

O papel de um docente ¢ o de lidar com tomadas de decisdo constantemente. Portanto, este profissional
precisa de algum instrumento que lhe dé precisio, tanto no monitoramento, quanto na supervisao dos
servigos prestados. De acordo com Bullen e Rockart (1981), os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) sao
instrumentos capazes de auxiliar e atuar em areas-chave de um ambiente profissional, por exemplo, com
proposito de prosperar o negocio, alcangando metas impostas por um docente (gestor de sala de aula), com
tinalidade de se atingir o sucesso profissional.

Este trabalho analisa e procura beneficiar a atuacdo do gestor de sala de aula (docente) através das
constantes mudangas que podem ocorrer pela priorizagio e ordenagao dos FCS.

No sistema em particular os FCS atuam como norteadores das tomadas de decisao dos gestores, pois
a medida que se constata através da analise quais sao as prioridades para melhoria gerencial da sala de aula.
Deve-se ressaltar que para se desenvolver a pratica docente, os professores devem constantemente verificar
e estudar os relatorios gerados pelo sistema e tomar as devidas medidas corretivas, se necessarias, para o
melhor andamento profissional.

A precisao de uma tomada de decisdo faz com que o processo gerencial de um gestor se aproxime da
idealidade, o que na realidade quase que inexiste. Contudo, para se encontrar um diagnéstico quase preciso
¢ necessario o estudo minucioso de informag¢oes, como também dominar por completo todos os agentes
do processo, para dessa forma identificar as lacunas a serem preenchidas. Quanto mais precisas forem as
informacoes sobre os FCS causadores da melhoria do desenvolvimento da pratica docente, mais efetiva
sera a atuacao.

Para Caralli (2004), a aplicabilidade dos FCS, bem como seu conceito e sua identificacdo no campo dos
negocios nio é recente, pois foi sugerido por Rockart em 1979, como a quinta abordagem, na tentativa de
resolver alguns dos problemas arrolados acima.

Na verdade, a maioria dos gestores ou gerentes utiliza este conceito de FCS, mesmo que implicitamente,
porém se estes fossem explicitados, as prioridades gerenciais poderiam ser mais corretamente definidas.

Em particular, como este trabalho trata de solucionar um problema no campo educacional através da
capacitagio e melhoria procedimental dos docentes, deve-se tomar com padrio a identificacdo, a ordenagao
e a priorizagdo dos Fatores Criticos de Sucesso.

Segundo Rockart (1978), a identificagdo e a priorizagdo dos FCS sdo de suma valia para uma institui¢ao
de ensino, por exemplo, pois como é um método empirico baseado em entrevistas que irdo prover os
gerentes de cada area com informagdes altamente relevantes, buscam avaliar quais sio as areas chaves de
atuagdo para 0s gestores ou gerentes atuarem com mais desenvoltura e exatiddao, objetivando resultados
satisfatorios. Dessa forma, melhorando a performance competitiva dos colaboradores e departamentos
dentro de cada empresa. Contudo, constata-se que as entrevistas realizadas pelos gestores de ensino, no
caso deste trabalho, sejam realizadas com bastante comprometimento e exatiddo, por parte dos
colaboradores, garantindo confianga ao processo. Pois, como sao medidas analiticas ndo se tem como exigir
uma totalidade de acertos, ou seja, precisao. Mas também, necessita-se que as medidas corretivas, bem como
as sugestoes de melhoria a partir deste estudo sejam quase precisas, ndo comprometendo o gerenciamento
desta solucio.

O significado dos FCS é um procedimento de definicio bastante dinamico, pois primeiramente
consegue o envolvimento e o comprometimento de todos no processo e, por fim condiciona os gestores
ou gerentes na avaliacdo de suas decisGes e consequentemente, na melhoria da eficicia do processo
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empresarial. Quando um gestor de ensino define metas possiveis de serem alcangadas em conjunto com
seus nfveis hierarquicos nota-se uma maior satisfacio dos colaboradores, possibilitando que o sucesso ou
eficacia do proposto seja atingido com mais regularidade.

O presente trabalho tenta identificar os FCS determinantes para auxiliar o docente aprimorar o
desenvolvimento da pratica e gestdo em sala de aula. Para tanto, sera utilizado uma coleta de dados através
de questionarios destinados aos gestores educacionais das dez institui¢oes de ensino da cidade de Niteroi,
melhores colocadas no ENEM.

BEM-ESTAR PSICOLOGICO

De acordo com Ryff e Keyes (1995), o modelo teérico de bem-estar psicolégico contempla seis dimensoes
distintas: autonomia, dominio ambiental, crescimento pessoal, relagdes positivas com os outros, proposito
em vida e autoaceitagio. Contudo, este modelo é estabelecido por dois conceitos primarios de
funcionamentos positivos. Onde o primeiro esta relacionado com o estado psicolégico do individuo,
podendo ser separado entre emogao positiva ou negativa, na qual a felicidade é o equilibrio entre ambas. E
o segundo, mais ligado ao estado sociavel do individuo, na qual a satisfagdo com a vida é o indicador chave
e um complemento para o bem-estar.

Segundo Diener (1993), o bem-estar psicologico das pessoas ¢ atingido, quando elas conseguem
vislumbrar propésito em suas vidas, se ainda tém potencial para realizar sonhos, possuem lagos afetivos ou
se sentem responsaveis pelas suas proprias vidas.

Para Riff e Singer (1990), as seis dimensdes-chaves do bem-estar sdo definidas como:

1. Autoaceitagdo tem como defini¢do a caracteristica central da satide mental, ou seja, quando se atige

a maturidade, ou quando se pensa positivamente nas coisas que ainda estdo por vir.

2. Relagoes positivas com os outros acontece quando o individuo sente a importancia de acreditar ou
possui a habilidade de amar o préximo. Estas atitudes sdo vistas como componentes centrais da
saude mental, pois sdo descritas como fortes sentimentos de empatia e afeicdo pela humanidade.

3. Autonomia é considerada como capacidade de autoregular, ter independéncia ou controlar seu
comportamento interior. Ou seja, o individuo desenvolve o sentimento de liberdade através da sua
rotina de vida.

4. Dominio ambiental é a habilidade de criar ou escolher ambientes sutis de condi¢oes psiquicas, onde
o individuo adquire a capacidade de controlar ou manipular ambientes complexos, podendo até
mesmo tirar vantagens em determinadas situagdes.

5. Propésito de vida é quando um individuo adquire o sentimento e o propésito para viver, ou melhor,
se tem o sentido de intencionalidade e direcionamento das suas a¢des. Ou ainda, desenvolve um
objetivo de vida, proporcionado lhe maior significado para viver.

6. Crescimento pessoal acontece quando se adquire, continuamente, um processo de ascensio,
expansio pessoal ou autorealizagdo, a partir do enfrentamento de novos desafios em diferentes
ocasides da vida.

Um dos FCS que mais afetam o desempenho dos docentes, tanto na escola, quanto em casa, ¢ bem-
estar psicolégico. Quando o professor apresenta qualquer tipo de problema psicoldgico seu rendimento
tende a reduzir, dificultando sua pratica docente. Portanto, é de suma importancia que os professores
tenham ou adquiram um satisfatério bem-estar psicologico para se desenvolverem intelectualmente.

De acordo com Salami (2010), a inteligéncia emocional (fator que causa felicidade nos alunos), auto-
eficacia (que causa satisfagdo com a vida), e o bem-estar psicolégico (que afasta a depressdo), sdo
consideradas fontes de enriquecimento de aprendizado de qualquer profissional, ou seja, melhoram sua
qualidade e o desempenho.

Para Rodriguez-Fernandez et al (2018), o bem-estar psicolégico pode ser dividido em dois
componentes basicos:

1. Satisfagdo com a vida, que se define como sendo um desenvolvimento positivo, dentro do contexto
educacional, pois é o resultado das comparagdes feitas pelo sujeito em relagdo aos eventos de sua
vida, ou seja, a satisfacdo com a vida é uma variavel resultante que avalia a autopercep¢io da
satisfagao global.

2. Afeto positivo/afeto negativo, como sendo a posi¢ao que uma pessoa ocupa na escala de bem-
estar psicologico, ou seja, é o resultado de sua posicdo em duas dimensdes independentes: afeto
positivo e afeto negativo. Dessa maneira, um individuo terd um alto nivel de bem-estar psicolégico,
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na medida em que o afeto positivo predomine sobre o afeto negativo. Essas duas dimensdes sdo
independentes uma da outra, impossibilitando a previsao da pontua¢ao de um sujeito na dimensao
negativa com base em sua pontuagdao no afetivo positivo e vice-versa.

Portanto, para se atingir altos niveis de bem-estar, deve-se sentir satisfeito com a vida, ter uma
afetividade predominantemente positiva e um baixo nivel de afeto negativo. Em outras palavras, o bem-
estar psicologico é o elemento mais importante da vida, pois é através dele que cada individuo avalia sua
propria existéncia.

Para Fernandes (2007) e Novo (2003), existem duas correntes cientificas sobre o bem-estar no campo
psicolégico: a hedonista, denominada de bem-estar subjetivo, e a eudaimoénica, desighada de bem-estar
psicolégico. A primeira contempla o estado subjetivo de felicidade, tomando como base uma visao do bem-
estar como prazer ou felicidade. Portanto, esta ligada a aspetos psicossociais, a qualidade e a satisfacio com
a vida. Enquanto que a eudaimonica aborda nido somente a fragilidade das formula¢des que apoiavam o
bem-estar subjetivo, mas também aos estudos psicologicos que destacaram a infelicidade e o sofrimento,
deixando de lado as causas e consequéncias do funcionamento positivo.

De acordo com Bonell, Farah, Harden, Wells, Parry, Fletcher et al. (2013), o ambiente escolar positivo,
com uma boa sinergia entre alunos e professores, favorece o aprendizado, desenvolve a cogni¢ao, além de
ser muito importante para o bem-estar psicologico dos alunos. Um estudo qualitativo de Bonell Farah,
Harden, Wells, Parry, Fletcher et al (2013) sobre as relagdes professor-aluno, constatou que o
desenvolvimento de relacionamentos {intimos, com discussdes mais frequentes sobre temas diferentes da
matéria académica, fol percebido pelos professores como auxiliadores da satide mental dos alunos.

O conceito de bem-estar psicolégico, como também seu estudo é de suma importancia para este
trabalho, pois mostra o quanto que o bom relacionamento do docente, tanto dentro como fora da escola
(em casa) é primordial para seu melhor desenvolvimento psiquico e intelectual. Ou seja, quanto maior for
seu nivel de autonomia, dominio ambiental, crescimento pessoal, relagbes positivas com os outros,
propésito em vida e autoaceitagdo, melhor sera grau de equilibrio emocional, podendo dessa forma,
potencializar seu desenvolvimento pedagogico.

Portanto, este artigo pretende ampliar o conhecimento académico acerca dos FCS, sua inovadora
aplicacdo na pratica docente e sua influéncia sobre o desenvolvimento do aluno.

Através da pesquisa realizada considera-se aqui que as ferramentas de ensino, a qualidade percebida, o
treinamento e o bem-estar psicolégico do docente sio os FCS para melhorar sua pratica e gestio no
ambiente escolar.

De acordo com Eady e Lockyer (2013), os avancos tecnolégicos influenciaram o modo como as pessoas
criam, compartilham e desenvolvem informagoes na sociedade atual. Portanto, com a utilizagdo de algumas
ferramentas de ensino ligadas a tecnologia, o ambiente escolar mudou bastante. E a0 se tornar mais
colaborativo, mais apto no desenvolvimento de talentos, ser capaz de unir diferentes tipos de alunos para
trabalhar em prol de um mesmo projeto, e melhorar o nfvel de comunicagio entre os alunos, melhorou a
qualidade do ensino como um todo.

METODOLOGIA

Esta pesquisa terd como base principal o método hipotético-dedutivo de Popper (1975). A seguir serdo
descritos todos os passos para que os objetivos deste estudo sejam alcancgados.

O modelo de Kolmogorov-Smirnov desenvolvido por Rockart (1979) servira para identificar e
descrever os FCS que ajudam a melhorar o desempenho dos docentes em sala de aula. O modelo Servqual,
de Parasuraman et al. (1990), permitira analisar a qualidade do servico prestado pelo docente e percebida
pelos gestores escolares. A selecao da metodologia e sua aplicagdao seguem os parametros estabelecidos por
Quintella (2000).

A pesquisa foi realizada nas seguintes instituicdes de ensino: Instituto Abel, Colégio Sdo Vicente,
Colégio Salesiano, Colégio Marilia Mattoso, Instituto Gay Lussac, Colégio pH, Colégio Pensi, Colégio
Objetivo, Colégio Miraflores e Colégio MV1, diretamente com os gestores escolares, ou seja, tanto com
seus respectivos diretores, quanto seus coordenadores, durante seus horarios laborais. Portanto foi levado
em consideracdo que o tempo utilizado para responder o questionario nido podia se exceder, pois senao
acabaria comprometendo o trabalho dos entrevistados. Como também nao podemos garantir que esses
profissionais do ensino estejam devidamente interessados e motivados para responder tanto as questoes



63 Critical success factors and its influence on teaching practice
Araujo (2021)

fechadas (multipla escolha), quanto as abertas (discursivas). Dessa maneira, ndo temos como assegurar o
grau de veracidade das respostas fechadas, como também a inexisténcia de respostas discursivas distorcidas.

Outro fator agravante durante a entrevista podia ser o fato de que o entrevistador como entendedor e
admirador do tema em analise, exercesse influéncia sobre as respostas dos gestores das institui¢oes de
ensino (respondentes). Assim como a apresentacdo e explicagdo dos itens, ficou por conta dele, ao final,
este pode sim influenciar no comportamento e informagao dos respondentes.

Um dltimo fator que pode influenciar nas respostas pode ter sido a razdo pela qual algum dos
entrevistados ndo concordasse com os Fatores Criticos de Sucesso apontados para analise no questionario.

As coletas de dados aconteceram com prévia consulta e agendamento de horario nas instituicoes de
ensino, junto aos respondentes, pois como se trata de um questionario e para respondé-lo utilizaria-se pelo
menos 20 minutos de cada gestor de ensino, torna-se-ia necessario uma marcagiao da entrevista com
determinada antecedéncia.

O tratamento dos dados aconteceu, logo assim que se encerrou a pesquisa de campo nas dez escolas
de Niterdi, mencionadas anteriormente, por meio dos questionarios aplicados. Para tal, usamos o método
Kolmogorov-Smirnov de Rockart (1979), o Servqual de Parasuraman et al. (1990) e a LOGICA
PARACONSISTENTE. Esses dados foram tabulados em planilhas de Excel que geraram resultados que
foram analisados com intuito de se refutar ou validar as hipoteses deste trabalho.

A discussao dos resultados teve como objetivo avaliar o quanto as hipéteses se aproximaram da
verdade, ou seja, o grau de veracidade das hipéteses sugeridas, pois se o resultado se afastar muito da
verdade, necessitara alterar as hipéteses iniciais.

Os métodos estatisticos foram importantes para validarem nosso trabalho através dos calculos
referentes a cada método (Kolmogorov-Smirnov de Rockart (1979), o Servqual de Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1990) utilizado.

As andlises de resultados e as conclusGes foram realizadas com a finalizacdo dos métodos estatisticos e
com a ajuda da LOGICA PARACONSISTENTE na refutacio ou validacio das hipéteses deste trabalho.
Pois, com a verificacdo de cada uma das hipoteses (a primeira relacionada aos fatores criticos de sucesso e
a segunda relacionada a qualidade percebida) e as respostas dadas as questSes-chave, foi possivel analisar
os resultados referentes ao problema proposto e a partir dessa analise fazer inferéncias sobre os FCS em
estudo, bem como nas percepeoes dos gestores educacionais (respondentes) da amostra.

O Quadro abaixo relaciona o problema proposto e as hipoteses supracitadas:

Quadro 1 — Relagao entre o problema e as hipdteses.

Problema Hipoteses Justificativa
Como a utiliza¢do dos FCS Os FCS podem influenciar Anilise, identificagdo e descri¢ao seguindo o
melhorard a pratica docente no positivamente o desempenho do Modelo KOLMOGOROV-SMIRNOV (1979)
ambiente escolar? docente em sala de aula.

A melhoria da gestido do docente Anilise seguindo o modelo SERVQUAL
aumenta seu rendimento PARASURAMAN et al. (1990)
profissional.

Dessa maneira, o objetivo geral deste trabalho se decompde nos seguintes objetivos especificos:

1. Definir a metodologia de pesquisa com base em métodos qualitativos: modelo KOLMOGOROV-
SMIRNOV (1979), para andlise, identificacdo e descricao dos FCS; e modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), para analisar rendimento. Estes modelos metodolégicos
asseguram o cumprimento de resultados mais préximos da realidade possivel.

2. Investigar para conferir uma maior seguranc¢a aos docentes a0 empregar este novo paradigma de
aplicagdo dos FCS no modelo organizacional e gerencial de suas atividades laborais.

3. Avaliar como os FCS podem influenciar positivamente no desempenho do docente em sala de aula
e, também, como a melhoria da gestao do docente pode aumentar seu rendimento profissional.

4. Finalmente, este estudo objetiva agregar valor as praticas docentes e contribuir com a ampliagdo
da literatura académica deste género.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

O método hipotético dedutivo de Popper (1975) foi escolhido para ser aplicado no teste das hipoteses desse
trabalho.

Segundo Vergara (1998), este tipo de pesquisa expOe caracteristicas de determinada populagio ou
fenémeno. Nao tem compromisso de explicar os fenémenos que descreve, embora sirva de base para tal
explicacdo. Este trabalho descreve as caracteristicas do corpus objeto de estudo, coleta dados relevantes e
registra variaveis que, em conjunto, servirdo para determinar respostas para o problema. Esta exploragio
constitui um importante diferencial competitivo dentro das organizagdes, neste caso as instituicGes de
ensino. E importante também esclarecer que o objeto de andlise deste trabalho é de caracter nio
probabilistico, ou seja, o corpus que compde a amostra foi determinado seguindo critérios do pesquisador
(Pimentel 20006).

Lakatos (1991) afirma que um corpus consiste num conjunto de elementos (empresas, produtos ou
pessoas) que possuem as caracteristicas requeridas para serem objeto de estudo. O corpus desta pesquisa
esta constituido pelos gestores (diretores e/ou coordenadores) de escolas da rede particular de ensino
localizadas na cidade de Niter6i/R] e sdo pessoas que lidam direta e diatiamente com os alunos das escolas
pesquisadas.

Foram estudados 20 (vinte) gestores escolares, com idade entre 35 e 50 anos, com no minimo 10 anos
de experiéncia como educando e exercam suas atividades profissionais nas dez escolas mais reconhecidas
da cidade de Niteréi/R] (INSTITUTO ABEL, COLEGIO SAO VICENTE, COLEGIO SALESIANO,
COLEGIO MARILIA MATTOSO, INSTITUTO GAY LUSSAC, COLEGIO PH, COLEGIO PENSI,
COLEGIO OBJETIVO, COLEGIO MIRAFLORES e COLEGIO MV1). Estas escolas possuem o
mesmo perfil de clientes, ou seja, alunos de médio a alto poder aquisitivo.

Este trabalho se restringiu a cidade de Niterdi pelo alto conceito dos seus alunos no Exame Nacional
do Ensino Médio (ENEM), avaliacio que garante o acesso dos alunos de ensino médio as faculdades
publicas no Brasil. Por essas limitacGes, os resultados estdo sujeitos a padroes de comportamento e
exigéncias de mercado.

Segundo Oliveira (2000), o tamanho da amostra da populacdo estudada deve ser finita, e utiliza-se a
térmula descrita a seguir para o calculo dessas amostras, onde:

N = Tamanho da populacio;
o 2 = Nivel de confianca estabelecido, expresso em numeros de desvios padrio;
Por exemplo: numa curva normal, a area compreendida por um desvio-padrio, um a direita e um
a esquerda da media corresponde a aproximadamente 68% de seu total.
Um (1) desvio-padriao = 68% de nivel de confianca.
Dois (2) Desvios-padrao = 95.5% de nivel de confianga.
Trés (3) desvios-padriao = 99.7% de nivel de confianca.
p = Percentagem com a qual o fenémeno se verifica.
q = Percentagem complementar (100 — p);
e? = Erro maximo assumido;
n = Tamanho da amostra (o que desejo saber).
0% p.qN

n-=—

e .(IN=-1) +o2p.q

Para este trabalho em particular, tem-se como calculo de amostra:

Onde: n (questionario gestores escolares) =
(1*3*%97*20) /((30 *19) + (1 *3*97)) = 8,26
n=06,76 %

Tabela 1 — Relagio entre populacio e amostra de entrevistados do questiondrio

Entrevistados do Questionario

Questionario Populagio Amostra %amostra %minima %

Educadores 20 10 50,00 6,76 APROVADA
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A tabela 2 a seguir contempla a amostra nominal das escolas, bem como o nimero de entrevistados
por area de atuagdo em cada instituicdo de ensino.

Tabela 2 — Relagio entre a amostra nominal e gestor educacional

Gestores Escolares
Amostra
Diretor Coordenador
(A) Instituto Abel 1 1
(B) Colégio Sao Vicente 1 1
(C) Colégio Salesiano 1 1
(D) Colégio Marilia Mattoso 1 1
(E) Instituto Gay Lussac 1 1
(F) Colégio Ph 1 1
(G) Colégio Pensi 1 1
(H) Colégio Objetivo 1 1
() Colégio Miraflores 1 1
(J) Colégio Mv1 1 1

Nesse trabalho, para o tratamento dos dados serdo utilizadas as técnicas: o Teste KOMOLGOROV-
SMIRNOV, a LOGICA PARACONSISTENTE e o SERVQUAL.

De acordo com Mattar (1996), o método KOMOLGOROV-SMIRNOYV nio ¢ tio abrangente, porém
¢ um importante instrumento para a identifica¢do e ordenacdo de resultados estatisticamente significativos.
Ou seja, segundo Siegel (1991), refere-se ao grau de alinhamento entre a distribui¢io de um conjunto de
valores observados e determinada distribuic@o tedrica especifica. Por isso, realiza-se a aplicagio do método
através dos seguintes passos:

1.

2.

Otrdenacio dos FCS em ordem decrescente de pontuagio absoluta (pa):
Pa = #pontos (FCS)
Calculo da pontuagio relativa que representa o percentual de pontos de cada fator em relagdo ao
total de pontos (pr):
pr =pa/ pt
Calculo da pontuagio relativa acumulada que representa o percentual acumulado, a cada fator, em
relagdo ao total de pontos (pra):
pra = pa
Calculo da pontuacio relativa teérica que representa o percentual teérico de pontos de cada fator,
considerando-se a hipétese de nao haver percepgio diferenciada pelos respondentes (prt):
prt =1/ 7 (sete FCS)
Calculo da pontuagio relativa acumulada tedrica que representa o percentual teérico acumulado, a
cada fator, em relacdo ao total de pontos, considerando-se a hipétese de ndo haver a percep¢ao
diferenciada pelos respondentes (prta):
prta = prt
Calculo da diferencga entre a pontuacio real e tedrica que representa a diferenca entre percentuais
acumulados observados e percentuais acumulados tedricos, a cada fator (A)
A = pra—prta
Seleciona-se a diferenca maxima entre os FCS analisados e a compara ao valor da tabela 1,
considerando o respectivo numero de elementos da amostra e grau de significancia.
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Valores Criticos da Distribuigao da Estatistica
(Kolmogorov-Smirnov)

Os valores tabelados correspondem aos pontos n,x D tais que:
P(nD 2 n,a D )=a.

o o

n 0.20 0.10 0.0 0.02 0.01 n 0.20 0.10 0.05 0.02 0.01
1 0.900 0.95 0.975 | 0990 | 0.995 21 0226 | 0259 [ 0287 | 0321 | 0.344
2 0.684 | 0.77 0.842 | 0900 | 0929 22 0221 | 0.253 | 0.281 | 0.314 | 0.337
3 0.565 | 0.636 | 0.708 | 0.785 | 0.829 23 0216 | 0.247 | 0.275 | 0.307 [ 0.330
4 0493 | 0.565 | 0.624 | 0.689 | 0.734 24 0212 | 0.242 | 0.26%9 | 0.301 | 0.323
5 0.447 | 0.509 | 0.563 | 0.627 | 0.669 25 0.208 | 0.238 | 0.264 | 0.295 | 0317
6 0.410 | 0468 [ 0.519 | 0.577 | 0.617 26 0.204 | 0233 | 0259 | 0.2%0 | 0.311
7 0.381 | 0436 | 0483 | 0.538 | 0.576 27 0.200 | 0.229 | 0.254 | 0.284 | 0.305
8 0.358 | 0410 | 0454 | 0407 | 0542 28 0.197 | 0225 | 0250 | 0.279 [ 0.300
9 0.339 | 0.387 | 0.430 | 0.480 | 0513 29 0.193 | 0221 | 0.246 | 0.275 | 0.295
10 0.323 | 0.369 | 0.409 | 0457 | 0489 30 0.190 | 0.218 | 0.242 | 0.270 [ 0.290
11 0.308 | 0.352 | 0.391 | 0437 | 0468 31 0.187 | 0.214 | 0.238 | 0.266 | 0.285
12 0.296 | 0.338 | 0.375 | 0419 | 0449 32 0.184 | 0211 | 0234 | 0.262 | 0.181
13 0285 | 0.325 | 0361 | 0404 | 0432 33 0.182 | 0.208 | 0.231 | 0.258 | 0.277
14 0275 | 0.314 | 0.349 | 0390 | 0418 34 0.179 | 0.205 | 0.227 | 0.254 | 0.27

15 0.266 | 0.304 | 0.338 | 0377 | 0404 35 0.177 | 0.202 | 0.224 | 0.251 | 0.269
16 0.258 | 0.295 | 0.327 | 0366 | 0392 36 0.174 | 0.199 | 0221 | 0.247 | 0.265
17 0.250 | 0.286 | 0.318 | 0355 | 0381 37 0.172 | 0.196 | 0218 | 0.244 | 0.262
18 0244 | 0279 | 0.309 | 0346 | 0371 38 0.170 | 0.194 | 0215 | 0.241 | 0.258
19 0.237 | 0.271 | 0.301 | 0337 | 0361 39 0.168 | 0.191 | 0213 | 0.238 | 0.255
20 0232 | 0.265 | 0.294 | 0329 | 0352 40 0.165 | 0.189 | 0210 | 0.235 | 0.252

Tabela 3 — Valores Criticos da Distribuiciao da Estatistica
Fonte: Massey (1951), apud Siegel (1981)

Nesse artigo, foi adotado o menor grau de significancia possivel (« = 0,20), indicando como aceitavel
ou comprovada uma faixa mais estreita da diferenca entre a distribui¢ao teérica e a real. Dessa maneira,
mesmo com um critério menos restritivo (menor grau de significancia), como sera mostrado nos capitulos
seguintes, nio foram encontradas diferencas significativas entre os fatores estudados.

Para Pimentel (2006), o método da LOGICA PARACONSISTENTE permite:

1. Concluir que, quando existe um alto grau de contradi¢do sobre um assunto, nao existe certeza ainda

quanto a decisdo, e por isso, deve-se buscar novas evidéncias.

2. Se existe um baixo grau de contradicdo, pode-se formular uma conclusio desde que se tenha um

alto grau de certeza.

De acordo com Aguiar (2006), a LOGICA PARACONSISTENTE ajuda na tomada de decisdes nos
negocios, além de se permitir a manipulagdao de conceitos de incerteza e inconsisténcia. Esta técnica assume
duas varidveis possiveis (1, 2) para uma proposi¢ao. A notacio 1 representa o grau de crenga ou certeza e 2
representa o grau de descrenga ou incerteza.

Geralmente os graus de crenc¢a e descrenca sio analisados em um plano cartesiano denominado de
Quadro Unitario no Plano Cartesiano (QUPC), em que o eixo X indica o grau de crenca e o eixo Y indica
o grau de descrenga, figura 1. Quando o resultado de uma proposic¢ao ¢ indicado por:

e (1, 0), afirma-se que existe crenga total na proposi¢ao,

e (0, 1), afirma-se que existe descrenga total na proposicao,

(0, 0), afirma-se que ndo existe qualquer grau de certeza e incerteza sobre tal proposi¢ao.

(1,1), afirma-se que existe total grau de crenga e descrenca em tal proposi¢ao.



67 Critical success factors and its influence on teaching practice
Araujo (2021)

(Y) N
Descrenga - 2 {10) QF-->T- Quase falso {5) T-- > F- Inconsistents
tendendo ao Inconsistente tendendo ao falso

(2)F - Falso

{4) T—Inconsistente

(9) QF--> T-Quase falso
tendendo ac
Indeterminado

{6) T-->V-Inconsistents
tendendo ac verdadeiro

tendendo aofalso

{11) QV-Quase verdadeiro
tendendo ac inconsistente

1)V -Verdadeiro

I >

.75 1,00 gl
(X)
Crenga-p1

{3) Indeterminado

o
¥
o
¢
[
¢

(8) Indeterminado e

ao

ao

Indeterminado

Figura 1 — Areas do Quadro Unitrio no Plano Cartesiano da LOGICA PARACONSISTENTE

Para Bispo e Cazarini (2006), a LOGICA PARACONSISTENTE ¢é muito importante para o processo
conclusivo, pois além de permitir a obtencio de resultados mais precisos e proximos da realidade, também
possibilita o tratamento com simplicidade de divergéncias, inconsisténcias e contradi¢Ges.

Por fim, foram tabulados por questao e aplicados os testes de Kolmogorov-Smirnov e a Légica
Paraconsistente; e SERVQUAL. Tais aplicacOes permitiram fazer analises da amostra.

Para a tabulacdo dos dados foi necessaria a realizagdo dos seguintes passos:

1. Contagem da frequéncia de cada Fator Critico de Sucesso escolhido, para cada par das 3

combinacdes elaboradas - Questao 1 do questionario de campo;

2. Contagem de frequéncia de rejeicdo de cada Fator Critico de Sucesso - Questio 2 do questionario

de campo;
3. Consolidacdo dos Fatores Criticos de Sucesso apontados pelos respondentes como FCS — Questiao
3 do questionario de campo;

4. Contagem da frequéncia da pontuagao atribuida a cada um dos Fatores Criticos de Sucesso usando
a escala de 1 “discordo totalmente” até 7 “concordo totalmente” — Questao 4 do questionario de
campo;

5. Contagem da frequéncia da pontuagdo atribuida a cada uma das dimensdes do modelo

SERVQUAL usando a escala de 1 “discordo totalmente” até 7 “concordo totalmente” — Questio
5 do questionario de campo;

1 - Tabulagao dos Dados da Questio 1

A questdo foi formulada com o objetivo de proporcionar a ordenagio dos 3 Fatores Criticos de Sucesso.
Combinou-se tais fatores em 3 pares na qual o respondente de acordo com a sua percepcao escolheu o
fator critico de maior importancia.

A tabela 4 nos informa a quantidade e percentual de respostas obtidas por fator critico da amostra. A
ultima linha da tabela indica os pontos maximos que cada um dos fatores poderia alcangar.

Tabela 4 — Tabulacio da Questio 1 - H1

Fatores Criticos de Sucesso Qtde Resp.= 20

Referente a Hipotese 01 Pontos %
1.1 — O treinamento ¢ um FCS que influencia na pratica docente? 16 26,7
1.2 — As ferramentas de ensino ¢ um FCS que influencia na pratica docente? 14 233
1.3 — O bem-estar psicologico ¢ um FCS que influencia na pratica docente? 30 50,0
TOTAL DE PONTOS 60 100,0
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2 — Tabulagao dos Dados da Questao 2

68

Essa, foi formulada com o objetivo de identificar as rejeicbes entre os 3 FCS. Foram listados os fatores e
solicitado aos respondentes a exclusdo daqueles que fossem considerados nio criticos para o sucesso. A
tabela 5 indica as quantidades e percentuais que cada fator recebeu nessa questdo. O nimero maximo

possivel de rejeicoes ¢ o mesmo numero de respondentes.

Tabela 5 — Tabulacio da Questio 2 - H1

Fatores Criticos de Sucesso Re?pt'd:e 20
Dentre os listados abaixo, vocé eliminaria algum(ns) FCS que pode influenciar o
positivamente o desempenho do estudante fora da sala de aula.? Pontos 0
2.1 — O treinamento. 1 5,0
2.2 — As ferramentas de ensino 2 10,0
2.3 — O bem-estar psicoldgico. 1 5,0
2.4 —Niao 16 80,0
TOTAL DE PONTOS 20 100,0

3 — Tabulagao dos Dados da Questao 3

A questao foi formulada com objetivo de identificar novos FCS, além dos 3 apresentados. Os respondentes

sugeriram a inclusdo de mais 5 fatores conforme apresentados na tabela 6.

Tabela 6 — Tabulacio da Questio 3 - Novos FCS

Fatores Criticos de Sucesso Re(sll;(.d:e 20
Na sua opinido, existe mais algum FCS que aumenta o desempenho do docente em Pontos %
sala de aula? Qual (is)?
1 — Nio ha a necessidade de inclusio de novos FCS 8 40,0
2 — Sim, Incluir FCS referente a inovagoes 1 5,0
3 — Sim, Incluir FCS referente a competéncia dos educadores 1 5,0
4 — Sim, Incluir FCS referente a gestdo emocional 1 5,0
5 — Sim, Incluir FCS referente a ludicidade 1 5,0
6 — Sim, Incluir FCS referente a boa relagdo com os clientes 2 10,0
7 — Sim, mas ndo apresentaram sugestoes 6 30,0
TOTAL DE PONTOS| 20 100,0

4 — Tabulagao dos Dados da Questio 4

4.1 — Contagem da frequéncia da pontnagao atribuida a cada nm dos Fatores Criticos de Sucesso usando a escala

de 1 “discordo totalmente” até 7 “concordo totalmente” — Questao 4 do questiondrio de campoy

1 Discordo 2 Discordo 3 Discordo 4 | Nio Concordo 5 Concordo 6
Totalmente Muito Parcialmente Nem Discordo Parcialmente

Concordo 7 Concordo

Muito

Totalmente
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4.2 — Tabulagio dos Dados da Hipdtese 1

O objetivo da questao ¢é identificar os Fatores Criticos de Sucesso que mais influenciam positivamente
o desempenho do docente em sala de aula. Dessa maneira, foram feitas 5 afirmagbes como possiveis
influéncias e para cada uma delas, o respondente pode informar:

e discordo totalmente — contabilizando 01 ponto

e discordo muito — contabilizando 02 ponto

e discordo parcialmente — contabilizando 03 pontos

® njo concordo/nem discordo — contabilizando 04 pontos
e concordo parcialmente — contabilizando 05 pontos

e concordo muito — contabilizando 06 pontos

e concordo totalmente — contabilizando 07 pontos

Nessa questdo, optou-se por uma escala com 7 opgles, pois o Método Kolmogorov-Smirnov,
referencial tedrico utilizado para extrair tais influéncias, também faz uso de uma escala com no maximo 7
opgoes. Dessa maneira, o nimero maximo que cada influéncia indicada abaixo poderia obter é 7
multiplicado pelo nimero total de respondentes. A tabela 7 indica o resultado obtido pelas institui¢des de
ensino em analise.

Tabela 7 — Tabulacio da Questio 4 - H1

4
1 2 3 Nio 5 6 7
Discordo |Discordo| Discordo |Concordo| Concordo |Concordo| Concordo
Totalmente | Muito |Parcialmente Nem Parcialmente | Muito | Totalmente
Discordo

Os FCS que mais
influenciam positivamente
o desempenho do docente
em sala de aula.

4.1 — O aperfeigoamento do
treinamento da equipe
pedagogica, ou seja, a
melhoria das praticas de
ensino, bem como melhor
utilizagdo de algumas 0 0 0 0 3 7 10
ferramentas de ensino, é
fundamental para aprimorar a
qualidade do atendimento aos
alunos, e consequentemente
otimizar a pratica do ensino?

4.2 — Quanto mais tempo se
utilizar no treinamento da
equipe pedagdgica de uma
institui¢do de ensino, maior 0 0 0 1 3 6 10
serd a percep¢io dos alunos
em rela¢io ao servico
prestado pelos docentes?

4.3 — O uso de novas
tecnologias de ensino auxilia
os docentes na aprendizagem
dos alunos, melhorando o
servico prestado por eles em
sala de aula?

4.4 — Compreender as
necessidades especificas de
seus alunos, ou seja, zelar pelo
seu bem estar psicoldgico é 0 0 0 2 3 9 6
um fator critico de sucesso
que melhora a pratica
docente?
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4.5 — O bem-estar psicolégico
do docente, tanto dentro

quanto fora do ambiente 0 0 0 0 4 3 13
escolar influencia seu
rendimento?

TOTAL DE PONTOS 0 0 0 3 17 36 44

A tabela 8 indica o total de pontos obtidos para cada item da questdo 4 e suas respectivas porcentagens.

Tabela 8 — Tabulacdo da Questio 4

e Qtde
Hipotese 1 Resp.= 20
Os FCS que mais influenciam positivamente o desempenho do docente em sala de aula. Pontos %
4.1 — O aperfeicoamento do treinamento da equipe pedagdgica, ou seja, a melhoria das praticas de
ensino, bem como melhor utilizacio de algumas ferramentas de ensino, ¢ fundamental para aprimorar 127 18,7
a qualidade do atendimento aos alunos, e consequentemente otimizar a pratica do ensino?
4.2 — Quanto mais tempo se utilizar no treinamento da equipe pedagdgica de uma instituigio de 125 184
ensino, maior serd a percep¢ao dos alunos em relagdo ao servigo prestado pelos docentes? ’
4.3 — O uso de novas tecnologias de ensino auxilia os docentes na aprendizagem dos alunos,
. 121 17,8
melhorando o servigo prestado por eles em sala de aula?
4.4 — Compreender as necessidades especificas de seus alunos, ou seja, zelar pelo seu bem estar 137 202
psicolégico é um fator critico de sucesso que melhora a pratica docente? ) ’
4.5 — O bem-estar psicolégico do docente, tanto dentro quanto fora do ambiente escolar influencia seu 168 248
rendimento? ’ ’
TOTAL DE PONTOS POSSIVEIS 678 100,0

A tabela 9 refere-se ao total de pontos obtidos para cada item da questio 4 relacionado aos seus

respectivos FCS de acordo com a tabela 0, e suas respectivas porcentagens.

Tabela 9 — Tabulacio da Questio 4 — Resumo Geral

s o Qtde
Fatores Criticos de Sucesso (Hipotese 1) Resp.= 20

Os FCS que mais influenciam positivamente o desempenho do docente em sala de aula. Pontos %

1.1 — O treinamento é um FCS que incrementa o desempenho do docente? 252 37,2

1.2 — As devidas ferramentas de ensino é um FCS que incrementa o desempenho do docente? 121 17,8

1.3 — O bem-estar psicoldgico ¢ um FCS que incrementa o desempenho do docente? 305 45,0

TOTAL DE PONTOS 678 100,0
Tabula¢ao dos Dados da Hipotese 2
Tabela 10 — Tabulagdo da questio 5 — H2
4
A melhoria da gestio do 1 2 3 Niao 5 6 7
docente aumenta seu Discordo |Discordo| Discordo | Concordo Concordo | Concordo| Concordo
rendimento profissional. Totalmente | Muito |Parcialmente| Nem |Parcialmente| Muito |Totalmente
Discordo

5.1 — O aumento da

compreensio da necessidade 0 0 2 2 4 6 6

por parte dos educadores em
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buscar novas ferramentas de
estudo melhora sua gestio em
sala de aula?

5.2 — A priorizagio dos
fatores criticos de sucesso a 5 4 10
gestio do docente em sala de
aula?

5.3 — A melhor qualificagdo
do docente melhora sua 0 0 1 1 2 5 11
gestao?

5.4 — A conscientiza¢io do
docente em melhorar sua
gestdo aumenta seu
rendimento?

TOTAL DE PONTOS 0 0 3 7 15 17 38

A tabela 11 indica o total de pontos obtidos para cada item da questdo 5 e suas respectivas porcentagens.

Tabela 11 — Tabulagio da Questio 5

Hipotese 2 ReSI:_d:e 20
A melhoria da gestido do docente aumenta seu rendimento profissional. Pontos %

5.1 — O aumento da compreensio da necessidade por parte dos educadores em buscar novas 112 236
ferramentas de estudo melhora sua gestao em sala de aula? >
5.2 — A priorizagdo dos fatores criticos de sucesso a gestio do docente em sala de aula? 117 24,7
5.3 — A melhor qualificagdo do docente melhora sua gestio? 124 26,2
5.4 — A conscientizacio do docente em melhorar sua gestio aumenta seu rendimento? 121 25,5

TOTAL DE PONTOS 474 100

A tabela 12 refere-se ao total de pontos obtidos para cada item da questdo 5 relacionado as suas
respectivas dimensoes da Qualidade Percebida de acordo com a tabela 8, e suas respectivas porcentagens.

Tabela 12 — Tabulagio da Questio 5 — Resumo Geral

. . o Qtde
Qualidade Percebida (Hipotese 2) Resp.= 20
A melhoria da gestido do docente aumenta seu rendimento profissional. Pontos | %
2.1 — Poder dedicar-se mais a praticas de ensino-aprendizagem, ha melhoria da gestdo escolar, aumentando o 355 14.8
rendimento do aluno. ) >
2.2 — Ao cuidar melhor do capital humano da empresa, hd melhoria da gestido escolar, aumentando o
. 367 15,2
rendimento do aluno.
2.3 — Ao aprimorar as ferramentas de ensino, ha melhoria da gestao escolar, aumentando o rendimento do 235 038
aluno. i i
2.4 — Ter maior qualidade percebida pelos pais se melhora a gestio escolar, aumentando o rendimento do 602 250
aluno. > >
2.5 — A possibilidade de reciclar-se, melhora a gestdo escolar, aumentando o rendimento do aluno. 235 9,8
2.6 — Ao cumprir com mais eficacia o projeto politico-pedagdgico da escola, melhora a gestio escolar, 600 251
aumentando o rendimento do aluno. > >
TOTAL DE PONTOS | 2394 100

O quadro 2 refere-se a relagdo entre as dimensoes e as subdimensodes, relativas a este trabalho, do
modelo SERVQUAL.
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Quadro 2 — Dimensoes e subdimensoes do modelo SERVQUAL

Dimensdes Subdimensdes

Supervisao das instalagdes fisicas, dos equipamentos, do pessoal e dos materiais de comunicagdo

Elementos tangfveis R ;
das institui¢Ges de ensino.

Verificagio da execugio do servigo de forma confiavel, precisa e cuidadosa, por parte do gestor de
ensino.

Confiabilidade

Feedback com imediata resposta a uma solicitagio de um colaborador, aluno ou responsavel pelo

Capacidade de Resposta aluno.

Execugio das tarefas com perfeigio, sendo a0 mesmo tempo atenciosos e respeitosos no

Profissionalismo . . ..
atendimento aos discentes e/ou responséveis pelos alunos.
Cortesi Manutencio da atengdo, consideragio, respeito e amabilidade do pessoal de contato, nas tarefas
“ortesia . . . D . -
operacionalizadas pelo sistema organizacional, ou seja, pela gestio escolar.
bili Consolidacao da veracidade, crenca, e honestidade no servico que se prové.
Credibilidade ¢ 5 Ga, COo q
Seouran Minimizacio de perigos, riscos e dividas, possibilitando aos discentes ou responsaveis pelos
eguranca . o - L .
gurane alunos comunicar davidas, reclamacées e solicitacdes com facilidade.
Acessibilidade Facilidade de acesso aos colaboradores, alunos e responsaveis pelos alunos.
c L Capacidade de escutar os colaboradores, alunos e responsaveis pelos alunos e manté-los
~omunica¢ao

informados.

Compreensio do cliente | Conhecimento dos alunos e responsaveis pelos alunos e de suas necessidades.

A tabela 13 descreve a relacdo entre as questdes, relativas ao questionario de campo da questdo 5, com
as dimensoes do modelo SERVQUAL.

Tabela 13 — Tabulagdo da Questio 5 — Relagdo entre questdes

Dimenses Questdes
Elementos tangfveis 5.1 5.6
Confiabilidade 52
Capacidade de Resposta 53
Profissionalismo 53
Cortesia 5.3 5,4
Credibilidade 5.4
Seguranga 5.6 5.7
Acessibilidade 5.7
Comunicagdo 5.7
Compreensio do cliente 5.4 5.5 5.6 5.7

A tabela 14 nos informa a quantidade e percentual de respostas obtidas por dimensao do SERVQUAL
da amostra. A tltima linha da tabela indica os pontos maximos que cada um dos fatores poderia alcancar.

Tabela 14 — Tabulagdo da Questio 5 — H2

Dimensdes Qtde Resp.= 20
Referente a Hipotese 02 Pontos %
1 — Elementos tangfveis 236 12,1
2 — Confiabilidade 120 6,1
3 — Capacidade de Resposta 123 6,3
4 — Profissionalismo 123 6,3
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5 — Cortesia 247 12,7
6 — Credibilidade 124 6,4
7 — Seguranca 245 12,6
8 — Acessibilidade 121 6,2
9 — Comunicagio 121 6,2
10 — Compreensio do cliente 492 25,2
TOTAL DE PONTOS 1952 100,0

A tabela 15 descreve o ranking das dimensées do modelo SERVQUAL e suas respectivas pontuacoes,
relativas ao questionario de campo da questio 5.

Tabela 15 — Tabulacdo da Questio 5 — Ranking das dimensoes

Ranking das dimensdes Pontos
1 — Compreensao do cliente 252
2 — Cortesia 12,7
3 — Seguranca 12,6
4 — FElementos tangiveis 12,1
5 — Credibilidade 6,4
6 — Capacidade de Resposta 6,3
7 — Profissionalismo 6,3
8 — Acessibilidade 6,2
9 — Comunicagio 6,2
10 — Confiabilidade 6,1

A tabela 16 descreve as dimensdes do modelo SERVQUAL e suas respectivas pontuagoes, de acordo
com a correlagdo entre a avaliagiao destas dimensoes e alguns elementos da gestdo de ensino, apresentadas
no quadro 2. Onde os resultados apurados foram comparados seguindo o hiato 5 do Modelo Conceitual
da Qualidade de Servico, relativas ao questionario de campo da questdo 5.

Tabela 16 — Tabula¢do da Questio 5 — H2

Dimensées Qtde Resp.= 20
Referente a Hipotese 02 Pontos %
Capacidade de Resposta 1224 62,7
Seguranga 1093 56,0
Empatia 1349 69,1
TOTAL DE PONTOS 3666 100,0

A tabela 17 descreve o ranking das dimensoes do modelo SERVQUAL, de acordo com o quadro 2, e
suas respectivas pontuagoes.

Tabela 17 — Tabula¢io da Questido 5 - Ranking das dimensoes

Ranking das dimensdes Pontos
1 — Empatia 1349
2 — Capacidade de Resposta 1224
3 — Seguranca 1093
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O grafico 1 mostra que das dimensées do SERVQUAL avaliadas pelos gestores de ensino das
instituicbes em analise.

m 1 - Empatia

m 2 - Capacidade de Resposta

= 3 - Seguranga

Grafico 1 - Dimensoes do SERVQUAL

Ao analisar, se melhorando a gestdo escolar aumenta o desenvolvimento da autonomia do aluno,
aprimorando seu rendimento, a empatia foi a dimensiao mais abordada pelos gestores educacionais.

Os dados da 5* questdo também foram tratados com a Logica Paraconsistente. Nessa questao, como
informado, fez-se uso de uma escala variando de 1 a 7 op¢oes de respostas. Para viabilizar a plotagem dos
pontos no quadrado unitario do plano cartesiano da Logica Paraconsistente, as respostas obtidas foram
tratadas de acordo com o critério de crenga e descrenga indicado no quadro 6.

A tabela 18 apresenta as respectivas respostas e a pontuagbes correspondentes, conforme o quadro 6.
Além disso, é indicado o grau de crenca e descrencga por cada elemento da Qualidade Percebida.

Tabela 18 — Critério Crenca X Descrenca

Questao 5: Nio
A melhoria da gestio Disc Disc Disc Conc Conc Conc Conc

Total Muito Pouco Nem Pouco Muito Total
escolar aumenta o

desenvolvimento da Disc
autonomia do aluno,

aprimorando seu | pog [ 0| Pros | 0,17 | Pros | 0,20 | Pros | 0,25 | Pros | 0,33 | Pros | 0,50 | Pros | 1,00
rendimento.

Crenga [ Descrenga

1 — Poder dedicar-se
mais a praticas de
ensino-
aprendizagem, hd 0 0 2 5 12 18 23 0615 | 0385
melhoria da gestio
escolar, aumentando
o rendimento do
aluno.

2 — Ao cuidar melhor
do capital humano da
empresa, hda melhoria
da gestio escolar,
aumentando o
rendimento do aluno.

0 0 1 4 11 15 27 0,616 0,384

3 — Ao aprimorar as
ferramentas de 0 0 2 3 9 10 16 0,614 0,386
ensino, ha melhoria
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da gestio escolar,
aumentando o
rendimento do aluno.
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4 —Ter maior
qualidade percebida
pelos pais se melhora
a gestdlo escolar,
aumentando o
rendimento do aluno.

22 25 44 0,603 0,397

5 — A possibilidade
de reciclar-se,
melhora a gestdo
escolar, aumentando
o rendimento do
aluno.

10 16 0,614 0,386

6 — Ao cumptir com
mais eficicia o
projeto politico-
pedagogico da escola,
melhora a gestdo
escolar, aumentando
o rendimento do
aluno.

17 40 0,760 0,240

Os valores obtidos de crenga estdo representados no Quadro Unitario no Plano Cartesiano conforme

tigura 2.

(Y)
Descrenga-p2

A

e ]

1-2-3

(N V= Verdudwro

.
023 0.50 075 1.00 -
X)
Crenga-p1
(12) OV--» I- Cumee
elelerc teedendc e
Incetenineic

Figura 2 — Elementos da Qualidade Percebida Plotados no Quadro Unitario no

Plano Cartesiano da Loégica Paraconsistente

Deve ser observado que todos os elementos da Qualidade Percebida, segundo a escala SERVQUAL (1
— Capacidade de Resposta, 2 — Seguranca, 3 — Empatia) obtiveram pontos para serem plotados na area do
grafico considerada quase verdadeira, tendendo ao indeterminado.
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CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Esse capitulo apresenta as conclusdes extraidas a partir dos resultados e apresenta sugestes de estudos que
podem ser realizados futuramente relacionados ao tema pesquisado.

Na Questdo 1, onde se pediu para a gestao de ensino verificar em cada um dos 3 pares de FCS qual
FCS seria mais importante para aumentar a influéncia da pratica docente, a aplicagdao do teste permitiu a
ordenacao dos Fatores Criticos de Sucesso em grau da seguinte importancia: 1 — bem-estar psicoldgico, 2
— treinamento e 3 — ferramentas de ensino.

A Questdo 2 foi formulada com o objetivo de identificar as rejeicdes entre os 3 Fatores Criticos de
Sucesso. Constatou-se que a grande maioria dos entrevistados ndo eliminaria qualquer destes FCS
mencionados. Ja para o restante dos gestores de ensino eliminaria-se as ferramentas de ensino, treinamento
e bem-estar psicologico, nesta ordem.

Na Questdo 3, onde se pediu para os gestores de ensino informar se existia algum outro FCS que
poderia aumentar a influéncia da pratica docente, foi visto que para a maioria ndo havia necessidade de
sugestao de novos Fatores Criticos de Sucesso além dos apresentados, alguns outros nao souberam dizer,
porém, os demais sugeriram 5 novos FCS (inovagbes, competéncia dos educadores, gestio emocional,
ludicidade e boa relagio com os clientes) voltados a area de gestao pedagdgica com objetivo de
complementar o trabalho do docente.

Na Questio 4, onde se pediu para os gestores de ensino opinar de acordo com um questionario
contemplado por 5 afirmagSes como possiveis influéncias para as questdes-chave da hipotese 1 utilizando-
se uma escala que variava de discordo totalmente a concordo totalmente. A partir desta analise, a tabulagao
dos dados indicou nao haver diferenciacio estatisticamente significativa entre os Fatores Criticos de Sucesso
que promovem a influéncia da pratica docente (teste de Kolmogorov- Smirnov). A Loégica Paraconsistente
também foi utilizada e indicou que os FCS siao verdadeiros, tendendo a indeterminagao, conforme dados
plotados no Quadro Unitario no Plano Cartesiano.

Na Questio 5, onde se pediu para os gestores de ensino opinar de acordo com um questionario
contemplado por 6 afirmacSes como possiveis influéncias para as questoes-chave da hipotese 2 utilizando-
se uma escala que variava de discordo totalmente a concordo totalmente. A partir desta analise, a tabulagao
dos dados indicou nio haver diferenciagdo estatisticamente significativa entre os elementos que promovem
a Qualidade de Servigo Percebida pelos gestores de ensino (teste de Kolmogorov-Smirnov). A Logica
Paraconsistente também foi utilizada e indicou que os elementos da Qualidade Percebida sdo verdadeiros,
tendendo a indeterminagiao, conforme dados plotados no Quadro Unitario no Plano Cartesiano.

Deve-se ressaltar que a hipotese 2 também foi avaliada de acordo com o modelo SERVQUAL, e foi
constatado que a empatia, a capacidade de resposta e a seguranca, nesta ordem, foram as dimensoes
analisadas pelos gestores educacionais.

O problema de pesquisa (Como a utilizagdo dos FCS melhorara a pratica docente no ambiente escolar)
relacionado as dez institui¢oes de ensino mais bem colocadas de Niter6i, segundo ranking do ENEM dos
dltimos cinco anos: INSTITUTO ABEL, COLEGIO SAO VICENTE, COLEGIO SALESIANO,
COLEGIO MARILIA MATTOSO, INSTITUTO GAY LUSSAC, COLEGIO PH, COLEGIO PENSI,
COLEGIO OBJETIVO, COLEGIO MIRAFLORES e COLEGIO MV1, foi apresentado através das duas
seguintes perguntas:

e O uso dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) pode influenciar positivamente o desempenho do

docente em sala de aula.

e Melhorando a gestdo do docente em sala de aula, aumenta seu rendimento profissional.

Portanto, ambas as hipdteses foram analisadas pelo teste de Kolmogorov-Smirnov e validadas pela
Légica Paraconsistente, através do Quadro Unitario no Plano Cartesiano de Crenca e Descrenca.

As investigagoes sobre os Fatores Criticos de Sucesso e a suas influéncias no desempenho do docente,
bem como a Qualidade Percebida nio finalizam esta discursdo. Diversos outros estudos poderiam ser mais
aprofundados. Dentre as possibilidades seguem:

Uma analise detalhada sobre o papel e influéncia de cada FCS no cotidiano dos docentes;

Um mapeamento e um treinamento para melhor utilizagio das dimensdes do SERVQUAL, pelos
gestores educacionais;

Um estudo sobre: a utilizagdao de inovagdes, competéncia dos educadores, gestao emocional, ludicidade
e boa relacdio com os clientes, como Fator Critico de Sucesso que conduz ao melhor desempenho do
docente;
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