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Resumo: Este artigo possui como principal objetivo conhecer a satisfacdo e insatisfacdo dos
estudantes de cursos superiores em uma Instituicdo Federal de Educacdo Profissional e
Tecnoldgica. A definicdo do método e as conclusdes sdo suportadas por uma analise
da literatura. A metodologia utilizada foi qualitativa, sendo que a amostra constituiu-se
de 438 estudantes regularmente matriculados em cursos superiores de 7 campus da
instituicdo pesquisada. Os respondentes indicaram atributos positivos e negativos na
instituicdo por meio de questionario com duas questdes abertas. As respostas foram
analisadas utilizando-se o0 método de Analise de Incidentes Criticos. Os resultados desta
pesquisa mostrm que os dois atributos que geram satisfagdo nos alunos sdo a boa imagem
perante a sociedade e a atualizacdo dos contetdos, disciplinas e professores. Ja os dois
atributos que mais geram insatisfagdo para os alunos sdo a qualidade da infraestrutura do
Campus e a adequacdo de métodos de ensino ao conteudo.
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1 INTRODUCAO

Estudos em relacéo a qualidade e satisfacdo de clientes estdo cada vez mais comuns, e
percebe-se que sua importancia ja esta sendo reconhecida pelas organizagdes. De acordo com
Tontini (2003), a qualidade se tornou um fator importante para a sobrevivéncia de qualquer
organizacdo, devido o surgimento de inUmeras opg¢des de produtos e servigos decorrentes da
globalizacao.

Munteanu et al (2010) concordam e acrescentam que as organizacdes de
servicos, incluindo os prestadores de ensino superior, reconhecem que cada vez mais
os clientes possuem alternativas para escolher e, diante disso, podem mudar facilmente
de instituicdo, caso nao estejam satisfeitos.

Munteanu et al (2010) referem ainda que a satisfacdo depende muito da qualidade do
servico prestado. No caso de instituicGes de ensino superior, 0s estudantes possuem Varios
momentos de avaliacdo da qualidade, quando decidem em qual instituicdo iniciar seus
estudos, durante a pausa entre semestres, ou no final do programa, quando eles podem
escolher se querem ou nédo continuar a sua educagéo dentro da mesma faculdade.

Nesta linha Walter, Tontini e Domingues (2005) salientam que a principal
preocupacdo de uma instituicdo de ensino, deve ser a satisfacdo das necessidades dos alunos.
A satisfacdo dos usuarios das instituicbes de ensino esta relacionada a qualidade
percebida, ou seja, identificar os antecedentes da qualidade percebida e como esta afeta a
satisfacdo dos alunos, torna-se um fator critico para o planejamento das atividades de
melhoria. (TONTINI; WALTER, 2011).

Munteanu et al. (2010) referem que um grande problema da qualidade dos servicos
das instituicbes de ensino estd em ndo considerar a motivacdo dos alunos como uma
importante variavel influente sobre o desempenho académico e satisfacéo geral.

Dessa forma, partindo do pressuposto que em uma instituicdo de ensino o aluno é o
cliente que precisa ser satisfeito, esta pesquisa objetiva mensurar a qualidade dos servigos e a
satisfacdo e insatisfacdo dos clientes com relacdo ao ensino ofertado por meio do método de
analise de incidentes criticos, buscando relacionar os resultados para verificar quais
dimensGes da qualidade foram avaliadas positivamente ou negativamente, consequentemente
averiguando as dimensdes que devem ser mantidas ou melhoradas.

A presente pesquisa encontra-se estruturada em seis secdes, referentes a introducao,
revisdo da literatura, 0 método utilizado na pesquisa, a analise dos dados, as consideracdes
finais e, por fim as referéncias de pesquisa.

2 REVISAO DE LITERATURA

A fim de apoiar os procedimentos metodoldgicos e resultados desta pesquisa, esta
secdo analisa a literatura sobre a qualidade de servi¢os no contexto global e no contexto dos
servicos de educacao.

2.1 QUALIDADE DE SERVICOS

A obtencdo de qualidade nos produtos e servigos tornou-se uma preocupacao
fundamental a partir da década de 1980 (PARASUNAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).
Para Tontini (1996 a), qualidade ¢ um termo vago e relativo, que acaba variando de um
individuo para outro. Porém, salienta que na maioria das definicbes o consumidor é o ponto
central e a satisfacdo de suas necessidades € o importante.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) definem a qualidade do servigo como sendo a
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comparacdo entre as expectativas dos clientes e as percepcdes de servigco recebido. Ainda
nesta mesma linha de consideracfes, Lovelock e Wright (2001) complementam que a
qualidade do servico pode ser considerada o grau em que um servico atende ou supera as
expectativas de um consumidor. A despeito disso, € no momento da prestacdo do servico
que ocorre a interacdo do cliente com o prestador, logo, é quando os clientes
observam a qualidade do servico da organizacdo (ZEITHAML; BITNERE; GREMLER,
2014). Da mesma forma, Parasunaman, Zeithaml e Berry (1985) evidenciam que a
qualidade dos servigos é bastante indescritivel e abstrata, além disso depende da intensa
participacdo dos clientes.

Conforme, Mohammad e Alhamadani (2011), em um estudo realizado sobre
servicos, foi constatado que a qualidade do servico é um antecedente da satisfacdo do
cliente. A satisfagdo € um fator intermediario entre as percep¢bes anteriores da
qualidade do servico e da percepcdao do presente (MOHAMMAD; ALHAMADANI,
2011). Zeithaml, Bitnere e Gremler (2014), salientam que a determinagdo da qualidade
em servigos concentra-se nas dimensdes do servico, sendo assim, a qualidade percebida é
componente da satisfacdo de clientes.

A satisfacdo, por sua vez, inclui tanto reacdes racionais tais como respostas de
julgamento, quanto  reacBes emocionais apés a experiéncia com um
determinado  servico (PARASUNAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Ja Zineldin
(2006) acredita que a satisfacdo € uma resposta emocional a diferenca entre a expectativa
dos clientes e aquilo que eles irdo receber.

Para Tontini, Klemz e Schlindwein (2012), a satisfacdo do cliente ocorre apés a
aquisicdo e uso de um bem ou servigo. Tontini e Sant’ana (2008, p. 113) por sua vez,
destacam: “a satisfacdo estd relacionada com o atendimento de necessidades explicitas e
implicitas do consumidor por meio do conjunto de caracteristicas, ou atributos, do servigo.”

2.2 QUALIDADE DE SERVICOS EM EDUCACAO

A necessidade da gqualidade de servigos e satisfacdo dos clientes também ocorre com
instituicOes educacionais. A respeito disso, Moreira et al. (2011) salientam que no Brasil a
educacdo superior esta em destaque e que, apds o surgimento da Lei de Diretrizes e Bases da
educacdo (LDB) 9.394/96, o ensino expandiu em relacdo a qualidade. Além disso, as
instituicGes de ensino, além das questbes mercadologicas, devem se alinhar aos padrfes de
qualidade estabelecidos pelo Ministério da Educagdo (MOREIRA, et al., 2011).

De acordo com Walter, Tontini e Domingues (2005), o mercado educacional
aproxima-se cada vez mais de um mercado onde a qualidade dos servicos e a satisfacdo dos
clientes/alunos sdo fundamentais para a sobrevivéncia das instituicbes de ensino. No sentido
apontado, Tontini (1996 b) salienta que as necessidades do aluno devem ser identificadas
tanto nas atividades de apoio como nas de ensino e ainda, a instituicdo deve estar ciente que a
satisfacdo dessas necessidades determinara o futuro da mesma. Sustenta que os alunos tém
papel de destaque, portanto devem ser o foco de atencéo.

As necessidades do usuario-aluno devem ser identificadas permanentemente,
tendo como consequéncia a melhoria da qualidade do ensino e da capacidade de
aprendizado dos alunos (TONTINI; WALTER, 2011). Nesse contexto Tontini e Walter
(2011) concluiram que as dimensdes que mais contribuem para aumentar a qualidade
percebida sdo: aplicabilidade do contetdo das disciplinas, métodos de ensino utilizados
e atitude do coordenador, sendo esses impactos positivos, relacionados diretamente com o
curso. Ja as dimensdes que diminuem a qualidade percebida sdo: aplicabilidade do
contetido, confianga nas pessoas e na Instituicdo, imagem social da Institui¢do, aprendizagem
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percebida e atitude dos professores, sendo esses impactos negativos relacionados com
aspectos mais gerais da Instituicao.

Por conseguinte, Tontini (1996 b) identifica que, além dos clientes internos que s@o 0s
alunos, também existem os clientes externos de uma instituicdo de ensino, que é a sociedade,
pois a mesma deseja que a instituicdo lhe forneca pessoas capacitadas, conhecimentos e
tecnologias de qualidade. Walter, Tontini e Domingues (2005) complementam que a
qualidade e a imagem de uma instituicdo de ensino sdo refletidas pelo desempenho técnico e
humano dos alunos no mercado de trabalho.

Ao referir-se a tal assunto, Walter, Tontini e Domingues (2005) enfatizam que a
instituicdo deve transformar o processo de melhoria continua da qualidade, em parte da
cultura organizacional. Deve ficar atenta as mudancas e avaliar frequentemente curriculos,
disciplinas e formas de ensino, pois alunos satisfeitos com o0s servigos recebidos pela
instituicdo acabam influenciando positivamente a percepcdo dos futuros alunos, dessa
forma aumentando a demanda, 0 que por sua vez, ndo Ocorrera caso a percepgao seja
negativa. (WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2005).

Corroborando com o apresentado, Tontini (1996 b) salienta que para alcangar a
gualidade numa instituicdo de educacdo onde os clientes estejam satisfeitos, um dos
esforcos a serem realizados, serd a integracdo entre os diversos departamentos e 0
corpo docente, na motivacdo e comprometimento de todos da instituicdo, sendo que a
Iniciativa para a implementacdo deve vir da alta administrag&o.

No que se refere a qualidade dos servicos em educacdo, Owlia e Aspinwall (1996)
apresentam seis dimensdes para avaliar a qualidade percebida no ensino superior, sendo elas:
a) tangiveis: equipamentos e instalacdes suficientes e atualizados, ambiente agradavel e
instalagbes de apoio; b) competéncia: formacdo, atualizacdo, conhecimentos praticos,
experiéncias, capacidade de ensino e quantidade dos professores; c¢) atitude: compreensdo das
necessidades, vontade de ajudar, disponibilidade de acesso e tempo para orientacdo e
simpatia; d) conteddo: aspectos relacionados a relevancia do contetdo para futuros empregos
dos alunos, formacdo para o trabalho em equipe e multidisciplinaridade dos contetddos e
cursos; €) prestacdo: métodos de ensino empregados, forma de apresentacdo do contetido e
das aulas, justica nas avaliacdes, feedback aos estudantes; f) confiabilidade: atribuicdo de
diplomas validos, cumprimento de promessas e gestao de queixas.

O trabalho de Owlia e Aspinwall (1996) serviu de base para que Alves e Raposo
(1999) analisassem os pontos fortes e fracos da Universidade Beira Interior (UBI) de
Portugal. A pesquisa identificou como principais dimensbes da qualidade percebida os
servicos académicos, os servicos de laboratério e informatica, o conteddo dos cursos, 0
servico de docéncia e os servicos de acao social. Alves (2000) continuou o estudo na referida
universidade e reuniu as variaveis em dois grupos: as relacionadas diretamente ao ensino e as
relacionadas ao modo como o0s servicos sdo prestados. Neste sentido, as dimensbes que
apresentaram maior impacto na qualidade percebida para todos os grupos foram: a) docéncia:
capacidade dos professores em sala de aula, métodos de ensino e avaliacdo utilizados,
relacionamento entre professores e alunos, acessibilidade aos docentes e existéncia de
bibliografia béasica; b) instalagdes: relacionado & modernidade e limpeza das instalacdes; c)
atividades extracurriculares: diz respeito a existéncia de atividades desportivas, culturais e
associacOes de alunos; d) empregabilidade potencial do curso: relacionada ao contetdo
atualizado do curso e a diversidade de saidas profissionais do curso; e) prestabilidade dos
Servigos gerais.

Marks (2000) desenvolveu um instrumento de avaliagdo a partir de atributos
identificados em estudos anteriores como principais componentes da eficacia do ensino, a
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citar: a aprendizagem/ valor, 0 entusiasmo, a organizacdo, a interacdo do grupo,
relacionamento do individuo, amplitude de cobertura, os exames/notas, tarefas, carga de
trabalho/dificuldade e clareza. O estudo foi realizado com 700 estudantes matriculados em
cursos de negocios em uma universidade do Centro Oeste dos Estados Unidos e identificou
como principais componentes da eficacia percebida do ensino a organizacao (do curso e das
aulas), a carga de trabalho/dificuldade, a expectativa/equidade nas avaliagbes, o0
relacionamento com o professor (incluindo elementos de entusiasmo e interacdo), e o
conhecimento do professor. A pesquisa confirmou ainda que o relacionamento com o
professor impacta na aprendizagem percebida e na expectativa com relacdo a equidade das
avaliacdes. A analise revelou que, quanto maior a carga de trabalho e a dificuldade, menor a
percepcao de equidade nas avaliacdes.

Tontini e Domingues (2005) analisaram vinte atributos da qualidade no curso de
administracdo da Universidade Regional de Blumenau/SC. Para tanto utilizaram o Modelo
Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria e Matriz de Importancia x Desempenho como
método de analise na identificacdo de oportunidades de melhoria. Foram analisados seis
dimensdes: atendimento, capacitacdo dos professores, métodos de ensino, atitude, contetdo e
infraestrutura. Os resultados sugeriram que os atributos prioritarios para melhoria sdo a
quantidade de vagas no estacionamento, a agilidade do laboratério de impressdo, a
modernidade dos laboratérios de informatica e a relacédo entre teoria e pratica nas disciplinas.

Walter (2006) analisou os antecedentes da satisfagéo e da lealdade dos alunos em um
curso de graduacdo, na area de administracdo da Pontificia Universidade Catolica do Parana,
com alunos do curso de administracdo dos campus de Curitiba e de Sdo José dos Pinhais. O
estudo delimitou vinte e sete dimens@es, sendo elas: atualizacdo dos conteddos das disciplinas
e dos professores, grade curricular, organizacdo das atividades do curso, nivel de exigéncia,
auxilio pedagogico, relacdo teoria e pratica, métodos de ensino, atividades de estagio ou
extracurriculares, infraestrutura do curso, infraestrutura do campus, atitude da coordenacéo,
valor do curso, situagdo financeira do aluno, qualidade e atitude dos professores,
aprendizagem percebida, desempenho pessoal do aluno, auto-eficacia, auxilio financeiro,
atendimento dos funcionarios do Campus, imagem social, confianca nas pessoas da
instituicdo, integracdo dos alunos na vida académica, satisfacdo geral com o curso,
empregabilidade, compromisso emocional. Aprendizagem percebida tem um grande impacto
positivo na satisfacdo geral como medida global. A pesquisa demonstra que as trés dimensdes
com maior poder de explicacdo da lealdade dos alunos séo a qualidade, o compromisso
emocional e a satisfacdo, que explicam em 83% a lealdade. A qualidade também se destacou
como antecedente da satisfacao.

Mainardes, Domingues e Deschamps (2009) aplicaram questionarios em cinco
instituicdes de educagédo superior na cidade de Joinville — SC para identificar atributos-chave
para a construcdo de uma imagem de qualidade nos servigos educacionais no ensino superior.
Foram analisados 63 atributos e identificou-se os principais que contribuem para a percepgéo
de qualidade pelos alunos pesquisados, tendo destacada a qualidade da administracdo geral da
instituicdo e a imagem da mesma na comunidade.

O trabalho de Mainardes e Domingues (2010), ao pesquisar os alunos de dois cursos
de administracdo para avaliar o curso e as instituicGes, identificou que os atributos com
melhores desempenhos, estdo relacionados a reputacdo dos cursos e das instituicdes e a
valorizacdo do curso no mercado de trabalho. Por outro lado, a pesquisa apontou que 0s
conteddos aprendidos para a empregabilidade, apresentaram menor desempenho. A pesquisa
apresentou os atributos-chave sendo eles, valor do diploma, beneficio a sociedade e qualidade
para 0 mercado de trabalho e os atributos basicos compreendendo a reputacéo, a relevancia
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dos contetdos aprendidos para a empregabilidade e a qualidade do curso para o trabalho em
equipe.

Tontini et al. (2011) analisaram, de maneira ndo-linear, a percep¢édo dos alunos de um
curso de Administracdo sobre a qualidade do ensino. Para tanto, empregaram-se
multimétodos, por meio da coleta de dados qualitativa (grupos de foco) e quantitativa
(questionario). Os resultados indicaram as dimensdes influenciam a percepcdo da qualidade
de ensino: atendimento dos funcionarios e grade curricular, considerados atributos
obrigatorios, isto é o desempenho abaixo da média afeta negativamente a percepcdo da
qualidade; imagem, qualificacdo dos professores e aprendizagem percebida, considerados
atributos unidimensionais, ou seja, afetam proporcionalmente o desempenho, positiva e
negativamente; e flexibilidade da grade e atividades complementares, consideradas atrativas,
0 com desempenho acima da média afetam positivamente.

Ja Tontini e Walter (2011) realizaram um estudo com o objetivo de identificar o efeito
nédo linear de dimensdes antecedentes da qualidade percebida pelos alunos de um curso de
graduacdo em administracdo. Os resultados sugerem que as dimensées com maior impacto
positivo na qualidade percebida sdo: aplicabilidade dos contetdos as disciplinas, métodos de
ensino utilizados e atitude do coordenador. Enquanto as dimensdes que possui maior impacto
quando possuem desemempenho inferior a média sdo: imagem social da IES, aplicabilidade
dos conteudos da disciplina e confianca na IES.

Walter e Bach (2014) realizaram um estudo com o objetivo de identificar, em um curso
de administracdo, as prioridades de melhoria na percepcdo de alunos a respeito de 24
dimensdes relacionadas a qualidade percebida do ensino. As prioridades de melhoria
identificadas foram em duas dimensdes de qualidade: grade curricular e métodos de ensino.

Portanto, a literatura ratifica que qualidade de servico em educacdo é referendada
pelos atributos com maior destaque, quais sejam: o docente, as atividades didatico
pedagogicas, percepcdo da qualidade de ensino e da aprendizagem e infraestrutura. No
entanto, ndo é possivel desconsiderar a potencialidade dos atributos de reconhecimento do
curso e da instituicéo.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este estudo utilizou-se da metodologia AIC (Analise de Incidentes Criticos), que
segundo Flanagan (1954), consiste em um conjunto de procedimentos para a coleta direta de
observagdes do comportamento humano, com o objetivo de facilitar a sua utilidade potencial
na resolucdo de problemas praticos e desenvolvimento de principios psicoldgicos gerais.
Trata-se de conjunto flexivel de principios que devem ser modificados e adaptados para
atender a situacdo especifica (FLANAGAN, 1954).

Na perspectiva de Flanagan (1954), Chell e Pittaway (1998) descreveram a AIC como
um método de entrevista qualitativa que facilita a investigacdo com ocorréncias significantes
(eventos, incidentes, processos ou problemas), identificadas pelo respondente da forma como
foram conduzidas e os resultados em termos da percepcdo dos efeitos. O objetivo é ganhar o
entendimento do incidente pela perspectiva do individuo, considerando elementos cognitivos,
afetivos e comportamentais.

Para Lovelock e Wright (2001) a AIC é uma metodologia para coletar e classificar
dados ou acontecimentos nos encontros de servi¢o. A realizagdo desta andlise propicia a
oportunidade para determinar que tipos de incidentes durante a entrega do servi¢co tendem a
ser significativos para determinar se os clientes estdo satisfeitos ou ndo com o servigo
oferecido pela organizacdo. Neste sentido, a pesquisa utilizou-se de duas perguntas abertas
aos estudantes para verificar a satisfacdo ou insatisfacio com a organizacdo, descritas a
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sequir:

1. Descreva uma situacdo ou acontecimento que lhe trouxe satisfagdo com o
servico (ou bem). Diga porque se sentiu assim. ¢;
2. Descreva uma situagdo ou acontecimento que lhe trouxe insatisfagdo com o

servico (ou bem). Diga porque se sentiu assim.

Dessa forma, esta pesquisa ratifica a afirmagdo de Douglas et al. (2009) de que a
analise de incidentes criticos no Ensino Superior fornece uma tela em branco para os alunos
pintarem o quadro que eles desejam em termos de seus niveis de satisfacdo e insatisfagao.

Os questionarios foram remetidos a 7 dos 15 campus da Instituicdo que, somando o
quantitativo de alunos regularmente matriculados em cursos superiores, conforme Censo
Interno de Dezembro/2014, correspondem a 77,5% do total de alunos de ensino superior da
Instituicdo.

A coleta dos dados foi realizada nos cdmpus que ofertam ensino superior. A aplicacéo
em sala de aula, com os discentes, aconteceu por meio de questionario impresso, com a
respectiva autorizacdo das coordenacbes responsaveis pelos cursos em que ocorreu a
pesquisa. Apds a coleta, as respostas foram tabuladas em planilha e analisadas conforme a
descricdo dos atributos do Quadro 1. A pesquisa analisou 17 atributos relativos ao curso e a
instituicdo, de modo geral. O Quadro 1 apresenta os atributos que serviram de analise para
0s questionarios, bem como as referidas descri¢des e autores que as embasaram.

Quadro 1. Identificagdo dos atributos

Atributos Descricdo dos atributos Autores
1.Facilidade de acesso a | Disponibilidade e receptividade da coordenagdo | Owlia e  Aspinwall
coordenagao do curso. em atender as demandas dos alunos; Localizagdo | (1996);  Tontini e

da sala da coordenagdo do curso; Divulgagdo das | Domingues (2005);
atribui¢cdes dos responsaveis pela coordenagdo; | Walter (2006).
(Horarios de atendimento, flexibilidade no
atendimento).
2. Relevéncia da aprendizagem | Utilidade do conhecimento adquirido na vida | Alves (2000);
do curso para a vida | profissional. Mainardes e

profissional.

Domingues (2010).

3. Atendimento prestativo, agil
e rapido dos funcionarios do
Campus.

Cordialidade dos funcionarios; retorno quanto as
solicitacBes; tempo no retorno das solicitacdes.

Alves (2000); Walter
(2006).

4. Atitudes éticas e bom
relacionamento dos professores
com os alunos.

Respeito, educacéo, cortesia, pronto atendimento,
acompanhamento.

Owlia e Aspinwall
(1996); Alves e Raposo
(1999); Marks (2000);
Alves (2000); Walter,
Tontini e Domingues
(2005); Walter (2006);
Mainardes, Domingues
e Deschamps (2009).

5. Oferta de atividades de | Projetos de extensdo, visitas  técnicas; | Alves (2000); Walter
estagio ou atividades | participagdo em eventos. (2006).
extracurriculares.

6. Atualizagdo dos conteldos | Apresentagdo  de  conteidos  atualizados; | Walter,  Tontini e




das disciplinas e dos | Participacdo de professores em eventos de | Domingues (2005);
professores. capacitacdo; Atualizagdo do material | Walter (2006).
bibliografico.
7. Auxilios financeiros para | Disponibilidade de auxilios financeiros (auxilio | Walter (2006).
permanéncia no curso. estudantil; bolsa de estudos; bolsas de
pesquisa/extensdo).
8.Auxilio pedagogico | Orientacdes pedagogicas para tirar dividas no | Walter (2006).
extraclasse aos alunos. contraturno ou em horarios disponiveis.
9. Confianca no pessoal da | Credibilidade e seguranca nos trabalhos | Owlia e  Aspinwall
Instituicdo. desenvolvidos; Transparéncia nas agdes da | (1996); Marks (2000);
instituicdo. Walter (2006);

Mainardes, Domingues
e Deschamps (2009),

Mainardes e
Domingues (2010).
10.Empregabilidade Abertura de possibilidades de estagio e emprego; | Owlia e  Aspinwall

proporcionada pelo curso.

auxilio na procura porempregos; taxa de
empregabilidade dada pelo curso. Atendimento de
demandas locais; existéncia de colocacdo

profissional na area do curso.

(1996); Alves (2000);
Walter (2006),
Mainardes e
Domingues (2010).

11. Relevéancia dos conteddos
dos cursos que compbem a
grade curricular.

Compatibilidade das disciplinas com a proposta
do curso; relevancia dos conteudos em relagdo a
disciplina; contetidos atuais que propiciem
conhecimentos relevantes para 0  curso;
sincronizacdo das disciplinas quanto ao contetdo
(sobreposicdo, encadeamento).

Alves e Raposo (1999);
Walter (2006); Walter
(2006); Mainardes e
Domingues (2010).

...continuacéo

Continua...

12. Boa imagem social da
Instituicdo perante a
sociedade.

Reconhecimento dos servicos prestados
reconhecimento do curso na sociedade; qualidade
socialmente referenciada; relacdo da instituicdo
com a comunidade externa.

Owlia e Aspinwall
(1996); Marks (2000);

Walter (2006);
Mainardes,

Domingues e
Deschamps ~ (2009),
Mainardes e

Domingues (2010).

13.Qualidade da infraestrutura
geral do campus (instalacGes e
equipamentos).

Laboratorios adequados; salas adequadas; ambiente
limpo/organizado;  acessibilidade; acesso  as
tecnologias.

Tontini e Domingues
(2005); Walter (2006);
Owlia e Aspinwall
(1996); Alves e
Raposo (1999); Alves
(2000).

14.Qualidade da infraestrutura
do curso (instalacfes de sala
de aula, laboratérios e
equipamentos).

Laboratorios especificos; equipamentos especificos
e atuais, para o desenvolvimento do curso;
organizagdo dos laboratdrios.

Tontini e Domingues

(2005); Walter
(2006); Owlia e
Aspinwall (1996);
Alves e Raposo

(1999); Alves (2000).

15. Integracdo dos alunos na
vida académica.

Participacdo em projetos/eventos; espaco de
vivéncia; representagdo estudantil; eventos sociais
entre alunos; fomento da interagéo.

Alves (2000); Walter
(2006)

16. Adequagdo dos diferentes

Avaliar se 0s métodos usados sdo adequados ao

Owlia e Aspinwall
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métodos de ensino ao | conteddo;  verificar o grau de aulas | (1996); Alves (2000);
conteudo aplicado. dindmicas/praticas;  participacdo/elaboracdo  de | Marks (2000);
seminarios; palestras; visitas técnicas; didatica, | Tontini e Domingues

interdisciplinaridade  sdo  aplicados  quando | (2005); Walter,

necessarios. Tontini e Domingues

(2005); Walter

(2006);  Mainardes,

Domingues e

Deschamps (2009).

17. Relacdo da teoria com a

Aspectos relatados em relacdo ao entendimento dos

Owlia e Aspinwall

pratica nas disciplinas. alunos com aplicagbes praticas, dos contetdos | (1996); Walter,
adquiridos; grau de aprendizagem quanto a | Tontini e Domingues
generalizar e resolver problemas baseados na teoria; | (2005); Walter

projetos de extensdo; aulas praticas; visitas
técnicas; utilizagdo de laboratorios para aulas;

(2006); Mainardes e
Domingues (2010).

exemplos e estudos de caso e de campo nas
disciplinas.

Fonte: Elaborado pelos autores.
4 RESULTADOS

Os questionarios foram analisados por dois pesquisadores independentes e
classificados de acordo com dimensdes pré-definidas (Quadro 1). Inicialmente, percebeu-
se, que alguns questionarios contemplavam mais de um atributo, alguns somente a
questdo positiva foi respondida, em outros apenas a questdo negativa e, também
houve questionarios sem respostas.

A partir do enquadramento das respostas dos estudantes nos atributos descritos no
Quadro 1, obteve-se o gréfico a seguir , 0o qual demonstra os resultados obtidos por meio
da andlise dos questionarios aplicados, considerando apenas 0s principais atributos
lembrados pelos respondentes, visto que alguns questionarios continham observacdes sobre
mais de um dos atributos.

Gréfico 1- Anélise dos Incidentes Criticos

17.Relacdo da teoria com a pratica nas disciplinas.
16. Adequacdo métodos de ensino ao conteldo.
15.Integracdo dos alunos na vida académica.

14 Qualidade da infra-estrutura curso.
13.Qualidade da infra-estrutura campus.

12.Boa imagem social da Instituicdo perante a sociedade.
11.Relevdncia conteddos grade curricular.
10.Empregabilidade proporcionada pelo curso.
9_Confianca no pessoal da Instituicdo.

8. Auxilio pedagdgico extraclasse aos alunos.

7. Auxilios financeiros para permanéncia no curso.

6. Atualizacdo conteddos disciplinas e professores.

5. Atividades estdgio/ extracurriculares.
4_Relacionamento professores com alunos.
3_Atendimento dos funciondrios do campus.
Z.Relevancia da aprendizagem para vida profissional.

1.Facilidade de acesso & coordenacio do curso.

-100 -50 a 50 100




Fonte: Elaborado pelos autores.

Dentre as situacOes que geram insatisfacdo para os alunos destacaram-se os seguintes
atributos: a) qualidade da infraestrutura do Campus; b) adequagdo de métodos de ensino ao
conteudo; c) atendimento dos funcionarios do Campus; d) relacionamento entre professores e
alunos.

Nesse sentido, a dimensédo qualidade de infraestrutura, dimenséo 13, afeta diretamente
a satisfacdo e consequentemente a percepcédo de qualidade dos alunos neste estudo, tal fato
pode ser decorrente da falta de estrutura e laboratorios adequados para cada curso, pois as
salas de aula e laboratérios sdo compartilhados com outros cursos.

Esses resultados se opdem aos estudos de Walter et al. (2011), Tontini e Walter (2011),
onde a infraestrutura, apresenta pouco impacto na qualidade percebida no ensino, explicado
como atributos basicos ou neutros.

J& nos resultados de Walter e Bach (2014) a infraestrutura do Campus foi tido como
um ponto fraco principalmente com relacdo aos equipamentos e atualizacao da biblioteca.

A adequacdo dos diferentes métodos de ensino ao contetdo aplicado, dimenséo 16,
foi a segunda dimensdo que mais afeta a percepcdo de qualidade no ensino, esta dimensdo
envolve os métodos usados em sala de aula e a adequagéo ao conteudo, 0 grau em que aulas
se apresentam com dinamicas e praticas, a participacdo/elaboracdo de seminarios, palestras,
visitas técnicas, didatica e a interdisciplinaridade aplicados quando necessarios.

Esses resultados vao ao encontro dos resultados obtidos por Tontini e Walter (2011),
que a dimensdo método de ensino juntamente com atitude do coordenador, grade curricular,
integracdo na vida académica podem ser consideradas como atrativas, ou seja, sdo dimensdes
excitantes, pontos-chave para a satisfacdo do cliente. Se elas possuirem alto desempenho
trazem satisfacdo superior. Ja Walter et al. (2011) e Walter e Bach (2014) corroboraram ao
evidenciar a aprendizagem como o principal indicativo que os alunos possuem para avaliar a
qualidade do ensino.

Dessa forma, a dimensdo 13 e a dimensdo 16, devem ser consideradas como
prioridades de melhoria, a fim de obter uma boa qualidade percebida pelos alunos.

Dentre as situacdes que geraram satisfacdo nos alunos destacaram-se 0S
seguintes atributos: a) boa imagem perante a sociedade; b) atualizagdo dos contetidos
disciplinas e professores; c¢) relacionamento entre professores e alunos; d) atendimento dos
funcionarios dos Campus. O principal indicativo de insatisfacdo dos alunos com a Instituicdo
foi a dimensdo 13, qualidade de infraestrutura dos Campus, ou seja, a adequacdo de
laboratdrios, salas de aula, limpeza do ambiente, acessibilidade e acesso as tecnologias.

A dimensdo 12, boa imagem social da instituicdo perante a sociedade, é a dimensao
que possui maior poder de influencia positiva na satisfacdo dos alunos, principalmente com
relacdo ao reconhecimento externo da sociedade no que se refere a qualidade da formacéo
obtida por eles.

No estudo de Walter et al. (2011) a imagem da IES na sociedade revelou que a
satisfagdo do cliente é proporcional ao seu nivel de desempenho, ou seja, pode afetar positiva
e negativamente a percepcdo da qualidade de ensino dependendo de seu desempenho. Nos
resultados alcangados por Tontini e Walter (2011), a imagem social da IES ao lado da
confianga nas pessoas e na IES, e as atividades extracurriculares apresentam impacto na
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qualidade percebida, sendo considerados atributos obrigatorios. Os resultados de Mainardes,
Domingues e Deschamps (2009) a partir da aplicagdo de estatistica multivariada, também
verificou que a imagem da IES na comunidade € um atributo que contribui para a formacéo da
percepcéo de qualidade pelos alunos

A dimensdo 6, atualizacdo dos conteudos das disciplinas e dos professores também
se destacou na percepcdo positiva da qualidade dos alunos, os alunos declararam estar
satisfeitos com a atualizac@o dos professores e dos conteudos ministrados.

Igualmente no estudo de Walter e Bach (2014) a atualizacdo dos contetidos das
disciplinas, apresentaram alta importancia e alto desempenho. Portanto, é importante manter o
bom desempenho nessas dimensdes, pois ampliam a satisfacdo dos alunos.

As dimensdes 3 e 4 respectivamente, o atendimento dos funcionarios do Campus e
relacionamento professor e aluno, envolvem a cordialidade, o respeito, a educacao, a cortesia,
0 pronto-atendimento, o acompanhamento e o retorno de solicitacbes podem gerar
satisfacdo como também podem gerar insatisfacdo, uma vez que, tanto as situacbes que
geraram satisfacdo quanto as que geraram insatisfacdo, se apresentam significantes, ou seja,
podem afetar positiva e negativamente a percepcao da qualidade de ensino dependendo de seu
desempenho. No estudo de Walter et al. (2011), o atendimento dos funcionarios é tido como
um atributo obrigatoério e que afeta substancialmente a percepcao de qualidade.

Tontini e Walter (2011) verificaram em seu estudo que as dimensdes de maior impacto
positivo estdo relacionadas diretamente ao curso, enquanto as que tém maior impacto negativo
estdo relacionadas a aspectos mais gerais da IES. Ja no presente estudo isso ndo fica tdo
evidente. Portanto, é importante manter o bom desempenho nas dimensdes que ampliam a
satisfacdo dos alunos e procurar melhorias naquelas que causam insatisfacao.

5 CONCLUSAO

O objetivo fundamental deste estudo foi investigar o nivel de satisfacdo dos alunos de
uma Instituicdo Federal de Educacéo Profissional e Tecnoldgica, mensurando a qualidade dos
servigcos prestados. Foram elencados determinados atributos a serem mensurados, com as
respectivas descri¢des. Quanto ao método utilizado para analise dos dados pode-se afirmar
gue o mesmo demonstrou-se eficiente para atingir o objetivo proposto pela pesquisa.

Considerando os quantitativos de respostas “em branco”, pode-se afirmar que, entre
aspectos positivos e negativos, de modo geral, os aspectos positivos foram os mais lembrados
pelos respondentes. Os aspectos negativos foram 0s que mais obtiveram resposta “em
branco”. Significa dizer que, ao serem indagados sobre a satisfagdo com a institui¢do/curso,
de modo geral, a maioria relatou aspectos positivos, sendo este um dado importante para a
instituicao.

Como atributos que receberam maior destaque positivo ttm-se a imagem social da
instituicdo perante a sociedade, o relacionamento da instituicdo com a comunidade externa, o
atendimento dos funcionarios do Campus e o relacionamento entre professores e alunos,
sendo estes dois ultimos também destacados como atributos com maior incidéncia negativa,
ou seja, o0 bom atendimento e relacionamento entre servidores e alunos gera satisfagédo
quando bem realizado ou, no contrario, gera insatisfagao.

Cada vez mais as instituices de ensino precisam preocupar-se em ofertar servicos de
qualidade ao seu publico-alvo. A anélise de incidentes criticos oportuniza a instituicdo a
ajustar os servicos que nao obtiveram um indice satisfatério, aplicando esforcos e recursos de
forma eficaz para sanar os problemas observados, os quais comprometem a qualidade na
prestacao de servicos educacionais.

Uma possivel limitacdo da Andlise de Incidentes Criticos, utilizada nesta pesquisa,
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estd na sensibilidade das conclusbes do pesquisador em classificar as respostas dos
entrevistados nas dimensdes apuradas na revisdo de literatura. A fim de minimizar esse fato,
utilizou-se dois pesquisadores nessa etapa de analise e classificacdo dos resultados.

Para aprofundar o estudo na institui¢do, sugere-se, para futura pesquisa, desenvolver
um plano de acdo, visando identificar meios para atender as prioridades de melhoria
identificadas nesta pesquisa e, dessa forma melhorar a qualidade percebida pelos alunos.
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