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Resumo: O SIGEduc (Sistema Integrado de Gestão da Educação) é um sistema que apóia a 

Gestão Escolar e que possibilita o monitoramento dos indicadores da escola e fornece 

ferramentas modernas para alunos, funcionários e a sociedade. Este artigo busca avaliar a 

aceitação dos funcionários públicos da rede estadual de educação do Rio Grande do Norte 

que manuseiam o sistema SIGEduc,  com uma avaliação de Qualidade usando o método 

SERVQUAL com algumas modificações conservando os critérios  das dimensões de 

segurança, confiabilidade, tangibilidade e responsividade. Os dados foram coletados a 

partir de um questionário online, utilizando uma ferramenta do Google Drive. Com as 

informações tabuladas podemos compreender o nível de satisfação do usuário. 

Palavras - chaves: SIGEduc. Qualidade. SERVQUAL. 

 

Abstract: SIGEduc (Integrated Education Management System) is a system that supports 

School Management and enables the monitoring of school indicators and provides modern 

tools for students, staff and society. This article seeks to evaluate the acceptance of the 

public employees of the state education network of Rio Grande do Norte that handle the 

SIGEduc system, with a Quality evaluation using the SERVQUAL method with some 

modifications, keeping the criteria of the dimensions of safety, reliability, tangibility and 

responsiveness . The data were collected from an online questionnaire using a Google 

Drive tool. With the information tabulated we can understand the level of user satisfaction. 
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1.  INTRODUÇÃO 

  A gestão escolar é um conjunto de princípios e normas para organizar, dirigir e 

controlar recursos humanos, materiais e financeiro de toda comunidade escolar, que 

funciona com uma gama de atividades que quando realizadas de forma manual gera atrasos 

nos resultados das ações. A otimização é um processo inquestionável, além de acompanhar 

as novas tecnologias e adequar a realidade atual prezando na qualidade para atender as 

expectativas dos clientes. O Governo do Estado do Rio Grande do Norte ciente dessa 

necessidade firmou acordo com a ESI Software que é uma consultoria que surgiu em 2011 

a parti de um spin-off da UFRN, onde os fundadores desenvolveram e implantaram os 

sistemas SIG. Em 2012 foi implantado o Sistema Integrado de Gestão da Educação – 

SIGEduc, um sistema de controle escolar direcionado ao ensino básico. Onde no primeiro 

momento foi realizado a coleta de dados, e em seguida a liberação para os usuários 

emitirem documentos e acompanhar atividades pedagógicas. Com a efetivação do sistema, 

notou-se um grande impasse em relação aos funcionários, onde uns aderiram ao sistema 

com maior facilidade enquanto outros tinham receios por não saberem manipular o sistema 

e até mesmo serem substituído pelo próprio sistema. Este artigo visa fazer a avaliação do 

SIGEduc, que  pretende determinar  o valor do grau de sucesso de atividades do sistema, 

analisar os comportamentos dos usuários quanto a aceitação do sistema , confiança e 

manuseio, identificar os critérios adequados para mensuração como: efetividade, 

eficiência, esforço e benefício. 

  

2.  DESCRIÇÃO DO PROBLEMA ABORDADO 

Com a implantação do Sistema SIGEduc na rede das escolas estaduais do estado 

do Rio Grande do Norte no ano de 2012, foi notória a resistência tantos dos professores 

como dos funcionários administrativos ao uso do sistema. Os usuários alegavam lentidão 

no sistema, dados inseridos eram “apagados” em certos momentos, não tiveram formação 

adequada para o uso. Existe constantemente modificações e implementação no sistema, 

muitos usuários desconhecem os portais e ferramentas que o sistema proporciona, como: o 

Portal da Gestão Escolar, Portal da DIREC, Portal do Professor entre outros. Sendo que no 

portal do Professor é raro o uso de ferramentas de divulgação e aplicações de tarefas e 

troca de informações com os alunos utilizando o sistema.  

  

 



  
 

3.  OBJETIVO  

O objetivo deste artigo é avaliar a aceitação dos usuários no uso do sistema 

aproveitando o máximo das ferramentas agregadas, com base nas percepções do usuário 

quando do uso do sistema, abordando os valores no uso do sistema com base nos princípios 

da utilidade, usabilidade e da qualidade com intuito da adequação dos funcionários a era 

digital. 

 

4. CONCEITOS 

A Qualidade visa atender as exigências e satisfação do cliente ou de pessoas 

envolvida sendo assim em busca da melhoria contínua, a qualidade não pode ser definida 

como perfeição, pois ela se refere a algo evolutivo e dinâmico que vai se modelando de 

acordo com as necessidades e objetivos da empresa. 

A Gestão Escolar é responsável por organizar todo sistema acadêmico, elaborar 

estratégias para garantir a excelência do ensino e das práticas pedagógicas, assegurar a 

manutenção do espaço físico e do patrimônio de uma instituição e otimizar os fluxos de 

trabalho e analisar os limites e possibilidades e compartilhar junto com a  comunidade 

escolar em prol do ensino de qualidade.  

SERVQUAL é uma escala criada como tentativa de operacionalizar 

os conhecimentos empíricos da satisfação do usuário de forma a 

torna-se teoria, com a finalidade de usá-lo como um instrumento 

capaz de obter a qualidade funcional e que pudesse também ser 

aplicada em diferentes formas de prestação de serviços 

(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988). 

O SERVQUAL é uma ferramenta que avalia a percepção dos clientes sobre a 

qualidade de um serviço que se baseia na discrepância entre as expectativas e as 

percepções do cliente. Primeiramente o SERVQUAL era constituído por dez categorias, 

conhecida pelas dimensões: Tangíveis, Confiabilidade, Reatividade, Competência, 

Cortesia, Credibilidade, Segurança, Acessibilidade, Comunicação e Compreensão. Em 

1988 o modelo foi simplificado para cinco dimensões que são: Tangibilidade, 

Responsividade, Segurança, Empatia e Confiabilidade. 

Segundo Pena et al. (2013), as cinco dimensões têm como definição: 

Tangibilidade: é entendido como a dimensão que avalia tudo o que 

é palpável e com o qual o homem pode interagir usando os seus 



  
 

cinco sentidos, como exemplo, pode-se citar, equipamentos, 

instalações física, entre outros. 

Responsividade: é a dimensão que diz respeito as habilidade e 

conhecimentos dos prestadores de serviço e capacidade de 

respostas, para o atendimento dos usuários de forma voluntária, 

atenciosa, precisa e rápida. 

Segurança: é a dimensão que diz respeito às habilidades, 

conhecimento e capacidade demonstrados para inspirar 

credibilidade e confiança dos usuários. 

Empatia: é a dimensão em que trata da importância que o usuário 

representa para a prestadora de serviço e do quanta esta se interessa 

por ele, lhe dando atenção, acessibilidade se esforçando para 

entender as necessidades apresentada pelos usuários. 

Confiabilidade: é a dimensão, na qual, o usuário avalia se um 

serviço foi executado de forma segura e eficiente sem apresentar 

não conformidades e sem precisar de retrabalhos. 

 

5.  METODOLOGIA 

A metodologia utilizada na avaliação do sistema foi, entrevistar funcionários 

administrativos e professores da rede estadual de ensino e coletar opiniões dos mesmo para 

direcionar na elaboração do questionário, além da aplicação de um questionário elaborado 

no Google Forms, aplicativo de administração de pesquisas incluído no suíte de escritório 

do Google Drive, que  cria formulários e pesquisas online onde apresenta uma ótima 

interface, usabilidade, desempenho e funcionalidades, em seguida o questionário foi 

distribuídos em um aplicativo de mensagens instantânea que tem um recurso de unir vários 

usuários em um  espaço específico com características em comum, mais conhecido por 

“grupo”, em que tem acesso às informações  inserida e compartilhado por todos, assim, 

facilitando a divulgação e participação do público alvo, os funcionários administrativos e 

professores da rede estadual de ensino que totalizaram 24 participantes. O questionário foi 

elaborado de acordo com as dimensões do SERVQUAL de forma adequada a esse caso 

específico.  

 

 



  
 

6.  RESULTADOS  

“Mais importante que o software, em si, é o modo como ele será utilizado, pois 

nenhum software é, em termos absolutos, um bom software.” (Meira, 1998). 

O “medo do novo” é uma das justificativas levantadas para explicar a resistência a 

aceitação do sistema, tornando assim um obstáculo de manusear o sistema como também 

de falar sobre o sistema e formar opiniões a respeito do mesmo, este pode ser um dos 

fatores que explica a baixa participação no Google Forms, na maneira que foi exposta a 

avaliação, considerando que a participação era espontânea, por adesão, totalizando 24 

participantes num universo de 10.053 professores alocados no sistema e aproximadamente 

3.000 funcionários administrativos. 

 

Gráfico 1: Funcionários  

 

Fonte: Fonte Própria 

 

A participação dos funcionários na função administrativa foi maior que a participação de 

professores com 58,3% como demonstrado no Gráfico 1. 

 

Gráfico 2: Nível de Tangibilidade 

 

Fonte: Fonte Própria 



  
 

 Analisando o Gráfico 2 foi observado na dimensão Tangibilidade que mais de 70% 

considera auto-explicativo, (numa escala que varia de 1 – 7,  onde 1 corresponde a Pouco e 

7 corresponde Muito). Com destaque para 29,2%  que consideram muito fácil o manuseio 

do sistema, em que neste quesito abrange o layout e praticidade em que o usuário interage 

com o software.  

 

Gráfico 3: Nível de Confiabilidade 

 

Fonte: Fonte Própria 

 

Enquanto na dimensão da Confiabilidade (Gráfico 3) a percepção de eficiência não é 

adquirida de forma como esperado pelo sistema, em que mais de 60% não aprovaram 

(numa escala que varia de 1 – 7,  onde 1 corresponde a Pouco e 7 corresponde Muito). A 

dimensão da Confiabilidade em que avalia o resultado do trabalho final que corresponde às 

exigências pré determinadas.  

 

Gráfico 4: Nível de Responsividade 

 

Fonte: Fonte Própria 



  
 

 

Partindo na observação da Responsividade (Gráfico 4) verificamos que  mais de 75% tem 

boa percepção em relação a este quesito logo os usuários são informados antecipadamente 

quando o sistema vai passar por atualizações, o sistema é passado por manutenção e 

modificações constantemente, por outro lado, não podemos deixar de citar que quando o 

usuário entra em contato com operadores do sistema pelo módulo CHAMADO, o tempo de 

resposta é demorado, justificando os 29,2% que avaliaram na média (4), numa escala de 

ruim(1) para ótima(7). 

 

Gráfico 5: Nível de Segurança. 

 

Fonte: Fonte Própria 

 

A dimensão de Segurança o resultado ficou bastante dividido, em que muitos ainda não 

têm confiança (numa escala que varia de 1 – 7, onde 1 corresponde a Nenhuma, e 7 

corresponde Total). Os usuários relatam que além de inserir os dados no sistema, 

paralelamente elaboram planilhas com receios de eventuais dados perdidos, nessa 

dimensão propomos que sejam realizadas ações para sanar essa situação o mais rápido 

possível.  

 

 

 

 



  
 

Gráfico 6: Nível de Satisfação. 

 

Fonte: Fonte Própria 

 

Na questão Satisfação que envolve todas as dimensões, sendo o objetivo principal da 

Qualidade. A percepção da aceitação neste quesito é mais de 85% em que os participantes 

gostam e consideram o ambiente agradável para o uso do sistema (com escala que varia de 

1 – 7,  onde 1 corresponde a Nenhuma e 7 corresponde Total ), como demonstrado no 

Gráfico 6. 

 

7.  CONCLUSÃO 
O reconhecimento da importância a modernização na rotina da gestão 

consideramos elemento indiscutível, em que a satisfação do cliente é objetivo a ser 

alcançado em todas as instâncias e setores das instituições. Indicamos, portanto a parti 

deste estudo, a otimização tem garantido os requisitos da funcionalidade e qualidade do 

sistema. Tendo como base os resultados encontrados nesta pesquisa, aponta-se indicativo 

que há uma necessidade de revisão no quesito segurança no SIGEduc, para aumentar a 

credibilidade e confiança dos usuários, podendo assim garantir um sistema que apresente 

boa funcionalidade. 
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9.  APÊNDICES 

 Apêndice A – Relatos de Usuários. 

 “Considero  o sistema Sigeduc como de um grande valor para a comunidade 

escolar facilitando principalmente os trabalhos ora feito manualmente pelos 

servidores que atuam nas secretarias das escolas públicas. Por outro lado, temos 

funcionários que não dominam por completo esse programa. Às vezes, o próprio 

sistema altera provavelmente aleatoriamente alguns procedimentos inserido pelo 

funcionário. Por fim, em muitos casos, servidores que foram capacitados para 

tirarem dúvidas não dominam 100% o Sigeduc. E outra reclamação é sobre o 

suporte técnico lá em Natal que em muitos casos demoram para responderem os 

chamados encaminhados por nós servidores.” 

 “A página do professor, principalmente o que utiliza o aplicativo é muito instável. 

Todos os anos os professores perdem dados referentes a conteúdo e freqüência.” 

 “O sistema é lento e trava muito, chegando às vezes a excluir informações (notas) 

já registradas.” 

 “Facilitou muito os diários, muito mais rápido e fácil de usar.” 

 “Incluir estatística gráfico resultados facilitando estudos de rendimentos bimestrais 

e anual.” 

 “O sistema e muito lento.” 

 “Apenas pouco servidor disponível, para o acesso. deveria ter um mais próximo de 

Mossoró.” 

 

Apêndice B – Imagens do Sistema SIGEduc. 

 

 

Fonte: www.sigeduc.rn.gov.br (2018) 

http://www.sigeduc.rn.gov.br/


  
 

 

Fonte: www.sigeduc.rn.gov.br (2018) 

 

 Apêndice C – Questionário Aplicado. 

 

 

 

http://www.sigeduc.rn.gov.br/


  
 

 

 


