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Resumo

O estudo da Qualidade em Cursos do Pronatec (Programa Nacional de Acesso ao
Ensino Técnico e Emprego) aborda a gestdo da qualidade em servigos, analisando a percepcéo
dos alunos do programa na instituicdo de ensino Senac (Servico Nacional de Aprendizagem
Comercial) na unidade Santana do Livramento/RS. Como objetivo, a pesquisa busca
demonstrar a percepc¢do dos alunos do programa em relacdo a qualidade dos cursos prestados
pela instituicdo. O referencial tedrico construido aborda questdes referentes & evolucdo do
conceito da qualidade em servicos, gestdo da qualidade em servicos e sobre 0s servicos
profissionalizantes do Senac, trazendo questdes relevantes relativa aos cursos do Pronatec.
Tratou-se de uma pesquisa gquantitativa e exploratoria, realizada através do método survey
mediante questionarios estruturados aplicados com os alunos de quatro turmas em curso na
Instituicdo. A andlise do conteudo foi realizada mediante a tabulacdo dos dados e posterior
realizacdo de procedimentos estatisticos. Conforme os resultados, a maioria dos estudantes
estd satisfeito com os servicos prestados e com a oportunidade de profissionalizacéo.
Observou-se também que professores conseguem transmitir com clareza os conteudos
abordados e atingir os objetivos pactuados no inicio dos cursos. Nota-se que a aplicacdo dos
preceitos da qualidade ndo se configura apenas em conhecimentos tedricos, mas em aliar o
conhecimento técnico e especializado a pratica, haja vista que incorpora-la a empresa
significa quase sempre a transformacdo dos processos vigentes e melhoria continua nos
processos vigentes. Acredita-se que o estudo possa contribuir para demais pesquisas acerca do
tema, assim como para a melhoria da propria instituicdo no que tange o desenvolvimento,
aperfeicoamento dos cursos, de modo a fortalecer as parcerias com o governo e entidades
demandantes, para suprir as necessidades regionais de capacitacdo e aperfeicoamento. Por
fim, sdo necessarias pesquisas mais detalhadas, que demostrem com mais exatiddo as
percepcOes propostas pela qualidade no servigo, contudo, esta deve ser aplicada em um maior
grupo de alunos para se alcancar resultados mais precisos. As principais referencias
bibliogréaficas fazem mencéo ao site do Senac que traz assuntos pertinentes ao tema abordado,
bem como artigos que mencionam questdes de qualidade.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade, qualidade em servicos, profissionalizacdo, Senac,
Pronatec.

! Graduado em Gestdo Publica pela Universidade Federal do Pampa.
2 Graduanda em Administragdo pela Universidade Federal do Pampa.
® Graduanda em Administragdo pela Universidade Federal do Pampa.
* Professora da Universidade Federal do Pampa.



WWW.CONVIBRA.ORG

BUSINESS CONGRESS
1. Introducéo

A gestdo da qualidade como diferencial competitivo entre as organizacGes tem
demonstrado ser um fator de crescente busca e pesquisa nos Ultimos anos. Existem atualmente
varias ferramentas que podem ser utilizadas na implantacdo de processos de gestdo de
qualidade na produtividade e atuagdo, como: Metodologia do programa 5S, Método PDCA,
Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito, Folha de Verificacdo, Brainstorming, etc.
Nesse contexto, as ferramentas de qualidade se mostram como instrumentos de grande
importancia para a consecu¢do de processos avaliativos e principalmente para o alcance da
qualidade nos servigos (PERTENCE; MELLEIRO, 2010).

Observa-se atualmente que os instrumentos tradicionais de gestdo de qualidade
encontram-se muitas vezes limitados as acGes em dmbito empresarial. Neste caso, ocorre uma
necessidade da difusdo de métodos e ferramentas como forma de suporte ao desenvolvimento
da qualidade na cadeia como um todo, atraves da capacitacdo de agentes para definir, receber,
processar, difundir e utilizar informacfes para a implementacdo e gerenciamento de
estratégias que tenham esta finalidade (BORRAS; TOLEDO, 2007).

Este artigo tem por objetivo divulgar um estudo realizado sobre o tema da qualidade
nas organizacOes através de uma pesquisa aplicada com enfoque no Senac (Servigco Nacional
de Aprendizagem Comercial) no municipio de Santana do Livramento (RS), de forma a
inserir as questdes conceituais do tema e sua aplicabilidade através de uma perspectiva local.

Nesse estudo, buscou-se constatar a qualidade dos servigos prestados pelo Senac aos
estudantes do PRONATEC (Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego) e
consequentemente fornecer uma resposta a seguinte questdo: Como os alunos do Pronatec
percebem a qualidade dos servigos prestados pelo curso?

O artigo estrutura-se da seguinte forma: Primeiramente é apresentada a introducdo ao
estudo, em seguida é abordado o referencial que oferece embasamento tedrico ao estudo
desenvolvido. Depois disso é apresentado o procedimento metodoldgico utilizado na
pesquisa, seguido da analise dos resultados coletados e obtidos. Por fim, sdo apresentadas as
consideracdes finais da pesquisa, assim como suas limitagoes.

2. Evolucéo do conceito da gestdo da qualidade em servicos

A mudanca de postura gerencial do Japdo perante os resultados da guerra e com a
necessidade de se reestruturar economicamente foi imperceptivel para a revolucdo gerencial
do pais, 0 que com certeza 0 empurrou ao patamar de poténcia econémica que hoje se
encontra (LONGO, VERGUEIRO, 2003). Contudo, este processo so foi possivel a partir do
uso de conceitos de qualidade, os quais surgiram no periodo pos-guerra (final da década de 40
e inicio da década de 50.) com o objetivo de reestruturar o pais (GESTAO DA QUALIDADE,
2014).

O conceito de gestdo da qualidade como filosofia gerencial comecou a ganhar
importante papel no mundo por volta dos anos de 1980, dado que o cenéario da época se
tornava cada vez mais competitivo e diversificado, porém a preocupacdo com a qualidade é
datada de bem antes (LONGO, VERGUEIRO, 2003), nos anos 50, por exemplo, o Armand
Feigenbaum, um dos grandes “gurus da qualidade” langava o livro Total Quality Control,
propondo conceitos de qualidade total (GESTAO DA QUALIDADE, 2014). Feigenbaum
defendia a ideia de que a qualidade deveria compreendida como uma filosofia de gestdo e um
compromisso com a exceléncia, de maneira a evitar erros para se obter a total satisfacdo dos
individuos envolvidos (GESTAO DA QUALIDADE, 2014), ja que este € um dos critérios
mais importantes para se conquistar clientes, bem como a credibilidade no mercado como um
todo.
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Os conceitos de gestdo da qualidade sdo originarios e por muito tempo aplicados
somente nas inddstrias de manufaturas, contudo, este cenério vem se modificando e sendo
visto com maior intensidade na area de servicos (LONGO, VERGUEIRO, 2003). Neste
contexto, averiguando o processo de gestdo da qualidade, pode-se dizer que este visa a
prosperidade e sobrevivéncia da organizacdo no mercado de trabalho, tendo em vista que 0s
consumidores estdo mais exigentes e possuem um olhar mais critico no que tange a aquisicao
de produtos, exigindo maior qualidade em atendimentos e prestacdo de servicos (LONGO,
VERGUEIRO, 2003).

Para Philip Crosby a qualidade pode ser entendida como um processo de
transformac&o cultural das empresas, promovida por uma politica de qualidade para orientar
os colaboradores em suas acdes, sendo de responsabilidade dos gestores orientar o melhor
caminho a ser seguido pelos colaboradores, de forma a atender os requisitos dos clientes e
prevenir erros (GESTAO DA QUALIDADE, 2014).

Quanto os conceitos de Qualidade Total, diferentes fontes literarias afirmam que um
dos primeiros conceitos e 0 que até hoje € considerado o0 mais consistente para a época, pode
ser reconhecido na obra de Walter Shewhart sobre controle estatistico de processo por volta
do ano de 1930, que pode ser visto como uma ferramenta de mensuracdo das diversas
variabilidades existentes na producdo de bens e servigos, autor este que ficou também
conhecido por criar o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, e Action), importante instrumento da
gestdo da qualidade também chamado de Ciclo Deming da Qualidade.

Outra evidéncia de estudos sobre os pilares da Qualidade Total pode também ter sido
originado a partir do periodo pés Segunda Guerra Mundial (1949), onde o Juse (sigla em
inglés para Sindicato dos Cientistas e Engenheiros do Japao) comp6s uma equipe de estudos
com diversos tipos de funcionarios publicos na finalidade de otimizar a produtividade e
melhorar a qualidade de vida neste delicado momento em que vivia o pais.

Na década de 80 o planejamento estratégico tornou-se um item de primeira
necessidade para as empresas e os conceitos de qualidade no Brasil comecaram a fazer parte
desta realidade (GESTAO DA QUALIDADE, 2014). Atualmente as praticas de qualidade ja
sdo um senso comum, consideradas praticamente obrigatdrias para as empresas possuirem
sucesso no mercado e atingirem os objetivos organizacionais (GESTAO DA QUALIDADE,
2014).

2.1 Gestao da qualidade em servicos

Averiguando o processo de gestdo da qualidade, pode-se dizer que este visa a
prosperidade e sobrevivéncia da organizacdo no mercado de trabalho, tendo em vista que 0s
consumidores estdo mais exigentes e possuem um olhar mais critico no que tange a aquisicao
de produtos, exigindo maior qualidade em atendimentos e prestacdo de servicos (LONGO,
VERGUEIRO, 2003).

Para implantar e gerir programas de qualidade é necessaria uma série de requisitos que
envolvem a organizacdo como um todo. Muitas vezes sdo indispensaveis mudangas de
atitudes e culturas organizacionais instituidas e consolidadas, bem como maior
comprometimento para o desenvolvimento de acdes essenciais (LONGO, VERGUEIRO,
2003). Deste modo, a gestdo da qualidade traz beneficios de curto, médio e longo prazo,
sendo respaldada nos seguintes principios basicos: (LONGO, VERGUEIRO, 2003):

a) Foco no cliente;

b) Trabalho em equipe por toda a organizagéao;

¢) Tomada de decisbes com base em fatos e dados;

d) Busca constante na solugéo de problemas;

e) Diminuigdo ou eliminacéo de erros.
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Direcionando o conceito de qualidade para o ramo da educacgdo, o qual é o escopo
desta pesquisa, Goldbarg (1998, p. 48) menciona que uma “Escola de Qualidade” ou também
conhecidas como EQ séo aquelas vistas como:

[...] um agente (ndo instrumento) no atendimento das necessidades e expectativas
humanas, tem compromisso maior com seus alunos, com a qualidade de vida, com a
possibilidade de providenciar oportunidades para a construcdo de um mundo
melhor. Uma escola sé pode ser imaginada como um meio social de atendimento de
necessidades e expectativas das pessoas. Qualidade na educacdo é uma dadiva que
devera ser voltada para todos [...]

Assim, “o compromisso de uma EQ ndo é formar e sim ajudar na formacdo do
cidadao” (GOLDBARG,1998, p. 48). Neste sentido, uma Escola de Qualidade s6 podera ser
considerada como tal se no processo de transmissdo do conhecimento esta consiga
transcender um ensino de qualidade através da capacidade e dos saberes de seus professores
(GOLDBARG,1998).

De acordo com Magaldi e Crescitelli (2008) os clientes percebem a qualidade de
servicos através de um conjunto de percepcdes distintas, deixando-os satisfeitos ou ndo com a
oferta. Desta forma, o de processo de satisfagdo do cliente, demonstra a “formagdo de
expectativas e o da percep¢do do consumidor sobre a experiéncia de consumo” (MAGALDI,
CRESCITELLLI, 2008, p.68), sendo que a primeira esta liga a aces de marketing através da
promocdo do produto, enquanto a segunda revela a percepc¢édo do cliente apds usufruir a oferta
(MAGALDI, CRESCITELLI, 2008).

Por fim, a satisfacdo do consumidor estd estreitamente relacionada a qualidade do
processo de prestacdo de servigos, sendo que a qualidade destes é percebida e moldada a
partir de cada encontro do cliente com a empresa (MAGALDI, CRESCITELLI, 2008).

3. Servicos profissionalizantes do Senac — Pronatec

Em meados da década de 40 o Pais era carente no que tange a escolas
profissionalizantes e servicos de qualidade, assim em 10 de janeiro de 1946 € criado o0 Servigo
Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac), com o objetivo de profissionalizar e qualificar
agentes dos setores de Comércio de Bens, Servigcos e Turismo do Pais, bem como qualificar
pessoas para atuarem nestas areas especificas do mercado de trabalho (SENAC, 2014).

Todo ano a empresa realiza um balanco referente aos seus atendimentos e servigos
prestados, no relatorio referente a janeiro de 2013 a instituicdo realizou 2.204.450
atendimentos e cerca de 1.411.301 matriculas, atendendo um total de 3.154 municipios e
possuindo 69.735 turmas (SENAC, 2014).

Com vistas a atingir seus objetivos e promover o0 ensino continuo e de qualidade para
os brasileiros o0 Senac desenvolve e é parceiro de programas de capacitacdo, como o Programa
Nacional de Acesso ao Ensino Técnico (Pronatec) (SENAC, 2014). O programa Pronatec, que
é o0 alvo de estudo desta pesquisa, foi criado em 2011 através de iniciativas do Governo
Federal e € gerido pelo Ministério de Educacdo e Cultura (MEC), sendo que o Senac, entre
outros sistemas, na condigdo de parceiro fornecem e disponibilizam professores para que
sejam ministrados os cursos (SENAC/RS, 2014).

O Pronatec visa facilitar e disseminar 0 acesso ao ensino em todo o Pais, ofertando
cursos gratuitos de profissionalizacdo para jovens e adultos que possuem baixa renda
(SENAC, 2014), estudantes que cursaram o ensino médio em rede publica, participantes do
Cadastro Unico e beneficiarios do seguro desemprego (SENAC/RS, 2014), oferecendo ainda
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bolsa-auxilio para que os alunos possam prosseguir seus estudos, bem como todos os
materiais necessarios para 0 mesmo (SENAC, 2014).

A Instituicdo j& atua no mercado com uma politica de qualidade estabelecida e é
reconhecida por receber diversas premia¢fes no ramo, como o PGQP (Prémio Galcho de
Qualidade e Produtividade), Certificagdes da 1SO 9001:2000, dentre outras condecoracdes e
participagcdes em concursos Nacionais (SENAC/RS, 2014). Assim, as agdes dos diversos
Polos da Instituicdo sdo respaldadas pela seguinte politica de qualidade (SENAC, 2014):

a) Desenvolver as competéncias dos colaboradores;

b) Prover 0s recursos necessarios;

¢) Praticar um sistema de gestao de exceléncia;

d) Satisfazer os clientes;

e) Atuar de forma sustentavel.

Assim, com vistas a atender os objetivos propostos para esta pesquisa e averiguar a
qualidade percebida nos servicos oferecidos pelo Pronatec, direciona-se mais especificamente
para a unidade do Senac situada na regido Oeste do Rio Grande do Sul, na cidade de Santana
do Livramento que atende os balcGes e unidades de Sdo Gabriel, Quarai e Rosario do Sul.

4. Método

Considerando os objetivos estabelecidos, a pesquisa desenvolvida caracteriza-se por
ser exploratéria, pois tem como objetivo estudar e esclarecer novos temas em meio a
academia (GIL, 1989). No que se refere a abordagem o artigo se utiliza de andlises
quantitativas, de forma em que se utiliza de numeros para dar representatividade a
mensuracdo dos dados (HAIR et al., 2005).

O método utilizado para esta pesquisa foi o “survey”, com o objetivo de atingir um
elevado numero de respondentes dentro da amostra analisada (HAIR et al., 2005). A coleta de
dados foi realizada a partir de um questionario estruturado (o qual se encontra no apéndice),
realizado com 42 alunos de quatro diferentes cursos do programa (Espanhol basico, Atendente
de nutricdo, Recepcionista e Cuidador de idosos) com vistas a obter as opinides dos alunos
referentes ao tema da pesquisa.

O questionario foi adaptado do modelo de avaliacdo institucional da UNIPAMPA,
sendo que partes das questbes foram elaboradas pelos autores da pesquisa. Os blocos de
questdes foram divididos por areas de concentracdo, para analisarem aspectos distintos quanto
a percepc¢do dos alunos. O Bloco 1 fazia relagcdo aos componentes curriculares que os alunos
estavam cursando, buscando desvendar a qualidade com que estes estavam sendo ministrados,
através de questionamentos sobre metodologia, instrumentos utilizados para transmitir o
conteddo, bibliografias discutidas, dentre outras. O Bloco seguinte analisava especificamente
0s professores que estavam ministrando as aulas do curso, buscando saber se estes
demonstravam ter planejado as aulas, se conseguiam associar as suas disciplinas com outras
do curso com clareza e dominio, se era assiduo e pontual, se estimulava a participacdo dos
alunos em aula com um clima de respeito e se as avaliagcdes propostas eram condizentes aos
objetivos propostos.

O terceiro Bloco de questbes analisava os préprios alunos em relagdo ao seus
comportamento, formagdo e envolvimento com as atividades do curso, com o objetivo de
desvendar suas participacdes em aula, estudos prévios para acompanhar o conteldo
ministrado, assiduidade e pontualidade. O Bloco 4 analisava a gestdo do Senac referente ao
curso, englobando questbes de satisfacdo com relagdo a coordenacdo do curso, assisténcia
estudantil e pedagogica, limpeza e fazer parte do programa Pronatec. O quinto e Gltimo Bloco
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fazia relacdo a questdes de perfil, como género, idade, escolaridade, curso que estava
realizando, entre outros.

Os dados foram tabulados em planilha eletronica, e para a analise de dados utilizou-se
a porcentagem como método estatistico, visando a tradugdo de informacbes e opinides em
numeros, visando tonar mais objetiva a analise e classificacdo dos dados, culminando em
resultados mais precisos.

5. Resultados

Os questionérios referentes a percepgdo dos alunos do Pronatec, foram realizados com
quatro turmas distintas, nos periodos da manha e noite no Senac Santana do Livramento:
Atendente de Nutricdo, Cuidador de ldosos, Espanhol Bésico e Recepcionistas em meios de
hospedagem.

Quando questionados se o objetivo, metodologia, instrumentos, critérios de avaliagdo
e bibliografia foram discutidos em sala de aula pelos professores que ministram as aulas do
Pronatec, 73,33% dos alunos responderam que sim, mostrando que segundo eles, os
professores conseguem expor claramente 0s conhecimentos que buscardo repassar aos
mesmos, sendo ainda que 100% dos alunos responderam que o professor ministra suas aulas
de acordo com a sua proposta, confirmando que este cumpre com o explanado nas primeiras
aulas. Ja quando perguntados sobre a qualidade das disciplinas oferecidas pelo Pronatec 100%
dos alunos responderam que sim, a qualidade € um item integrante das disciplinas.

No segundo bloco de questdes foram respondidas perguntas referentes aos professores
a fim de tentar verificar a qualificacdo e competéncia destes. A maioria dos alunos respondeu
estarem satisfeitos com o planejamento das aulas (88,09%), associacdo da disciplina com
outras do curso (86,84%), assiduidade (97,62%), pontualidade (97,62%), e modelo de
avaliagéo utilizado (97,62%).

No que diz respeito ao comportamento nas aulas, participacdo em debates e
discuss@es, no terceiro bloco, 73,80% responderam estar em constante envolvimento com o0s
professores e colegas, 21,42% afirmaram que quase sempre e apenas 2,38% afirmaram que
nem sempre, 0 que demonstra um nivel consideravelmente alto de valorizacdo do curso por
parte dos estudantes. Enquanto a consulta de bibliografia recomendada pelos professores,
66,66% responderam costumam buscar e consultar estas, e 2,38% responderam de forma
negativa.

No bloco quatro do questionario, os alunos responderam questdes relativas a satisfacdo
com a gestdo do Senac em relacdo ao curso, as alternativas eram cinco: “totalmente
insatisfeito”, “insatisfeito”, “indiferente”, “satisfeito” e “totalmente satisfeito”. 57,14% dos
alunos responderam que se consideram totalmente satisfeitos com a coordenagdo do curso,
30,95% satisfeitos, 7,14% indiferentes e 4,76% insatisfeitos. No que diz respeito a
coordenacdo do Senac, 88,08% se mostraram satisfeitos ou totalmente satisfeitos, enquanto
11,9% se mostraram indiferentes ou insatisfeitos, o que demonstra uma avaliacdo
majoritariamente positiva sobre a gestdo da organizagdo com relagéo aos cursos ofertados.

Sobre outros fatores envolvendo os servigos do Senac, 0 quesito de assisténcia
estudantil teve 45,23% de alunos que se consideram totalmente satisfeitos e 50% satisfeitos,
caracterizando-se como uma maioria acima de 90% dos respondentes. Um resultado
semelhantemente positivo foi a percepcdo dos alunos acerca dos servi¢os de assisténcia
pedagogica, em que 52,38% consideram-se totalmente satisfeitos, assim como outros servigos
como o de limpeza, portaria e vigilancia (100% satisfeitos ou totalmente satisfeitos). E Por
fim, mais de 90% dos alunos responderam que estdo satisfeitos ou totalmente satisfeitos em
fazerem parte do Pronatec.
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O bloco cinco do questionario diz respeito ao perfil dos alunos do Pronatec, sendo que
das quatro turmas observadas a maioria sao mulheres (95%) entre 41 e 50 anos de idade
(29%). Quanto a escolaridade, 45% dos entrevistados possuem o ensino médio completo,
enquanto 17% possuem o ensino fundamental, bem como o medio incompleto, 9% das
pessoas possuem o ensino superior incompleto e 4% o ensino superior completo.

A grande maioria das pessoas (74%) ainda nédo tinha realizado nenhum curso do
Pronatec, no entanto, todos os entrevistados manifestaram interesse em realizar outros cursos
através do programa.

Verificando a taxa de efetividade do curso através da questdo 35 em que abordava se
os alunos ja haviam realizado outros cursos do Pronatec, 24% responderam que “sim”, e se ja
Ihes foram ofertadas alguma proposta de emprego apos a realizacdo destes programas, 20%
responderam de forma positiva.

Tendo em vista que o Pronatec oferta cursos gratuitos e fornece auxilios para
alimentacdo e transporte aos estudantes, foi realizada uma pergunta para verificar se 0s
mesmos buscavam o curso pela capacitacdo gratuita, para profissionalizar-se para o mercado
de trabalho ou pelos auxilios. Assim, os resultados obtidos foram que 29% dos respondentes
dizem ter buscado o curso pela oportunidade de capacitacdo gratuita e 71% para capacitar-se
para 0 mercado de trabalho.

Foi disponibilizado para os alunos um espaco livre para criticas, elogios e sugestdes de
melhorias, no qual algumas das principais demandas e reclamac6es foram: Disponibilizacdo
de mais cursos de Nutri¢cdo pelo turno da noite; Maior divulgacdo dos cursos gratuitos, bem
como encaminhamento para oportunidades de trabalho; Supervisdo do padrdo das aulas
através de uma olhar de pessoas de fora das aulas; "Visitas regulares, observacao das aulas
(se estdo sendo ministradas de maneira que satisfaga o projeto)”; Por vezes algumas
conversas paralelas atrapalham o andamento das aulas. Boa higiene do ambiente; Otimos
Cursos.

6. Consideracoes finais

E inegavel que a Qualidade Total tem acentuada importancia no que tange a estratégia
empresarial. Desde os primeiros sinais de seu surgimento, quem possuia até mesmo um
infimo conhecimento sobre a Qualidade Total, ou percebia que esta era uma vantagem, ja
poderia ser considerada mais competitiva que outras, e poderia ser considerado um diferencial
a aplicacdo dos conceitos acerca desta no estabelecimento se assim o fizessem.

A aplicacdo dos preceitos da Qualidade Total ndo se configura apenas em
conhecimentos tedricos, mas em aliar o conhecimento técnico e especializado a pratica, haja
vista que incorpora-la a empresa significa quase sempre a transformagdo dos processos
vigentes e até mesmo extin¢do de alguns habitos.

Buscando desta forma um melhoramento continuo e progressivo das préaticas
recorrentes na empresa, ndo configurando esforco apenas temporario, resultando assim em um
desenvolvimento so6lido, permanente e altamente impactante ndo sé para os acionistas, mas no
que se refere & motivagdo dos funcionarios, j& que ndo s os clientes, mas também os
colaboradores s@o beneficiados pelas acdes propostas pela Qualidade Total.

A empresa que adota esta metodologia de produgdo ndo modifica apenas suas agoes
internas, mas é também alterada sua forma de atuacdo no mercado, recompondo
consequentemente a visdo que a sociedade e a concorréncia tém referente a mesma, ja que ela
tende a se tornar mais competitiva, confiavel e eficiente. Trazendo o conceito de qualidade
total para a area educacional pode-se dizer que: O processo de “educar é transformar. Educar
¢ despertar aptiddes e orienta-las para o melhor uso, no sentido de produzirem satisfagao”
(GOLDBARG,1998. p. 50). Desta forma, a qualidade e a educagéo visam realizar o processo
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de transformacdo nos seres humanos através da disseminacdo do conhecimento
(GOLDBARG,1998).

Em ambito geral, os resultados da pesquisa aplicada no Senac Santana do Livramento,
mostra que a maioria dos alunos estdo comprometidos com o curso, sdo assiduos, pontuais e
participativos nas aulas. A avaliacdo dos servicos prestados foi positiva, de modo que 0s
alunos demonstram-se satisfeitos com a qualidade oferecida. Os alunos reconhecem ainda que
as disciplinas dos cursos sdo validas e que os professores que ministram as aulas possuem
capacitacdo e qualificacédo para as funcgdes que desempenham.

Umas das limitagdes encontradas durante a pesquisa foi a impossibilidade de verificar
as opinides e possiveis resultados provenientes do universo dos alunos que estdo realizando e
concluiram os cursos oferecidos a partir do Pronatec, devido a indisponibilidade de alguns
alunos e o0 embate de horérios dos cursos. A falta de questionérios relacionados a mensuracao
da qualidade em servigos educacionais, também deve ser elencada como limitacéo.

Ap0s a avaliacdo dos resultados nota-se que € a importancia que os cursos tém para
guem os realiza torna-se de suma importancia para uma oportunidade de um futuro emprego,
e que essa importancia é reforcada com a qualidade em que sdo ofertados e ministrados 0s
Cursos.

Para estudos futuros, sugere-se uma pesquisa de opinido sobre o periodo pds Pronatec,
confrontando o antes e depois curso, analisando qual a contribuicdo do curso na vida
profissional, se os estudam propiciaram avancos na carreira dos individuos que os cursaram e
também qual a visdo dos empresarios que contrataram ou que ja possuiam funcionarios que
realizaram cursos do Pronatec.
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