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RESUMO

Este estudo visa identificar a percep¢do dos discentes do curso de Administracio da
Faculdade AVANTIS referente a qualidade educacional desta catedra, tendo por
direcionamento a aplicacdo do Modelo Hedperf sugerido por Firdaus (2006). Como
mecanismo de aprofundar a percep¢ao dos discentes, a pesquisa foi dividida entre
ingressantes e concluintes para responder a respectiva questdo que embasa este estudo: Qual a
percep¢ao dos académicos do curso de Administragdo em relagdo a qualidade? Para a
realizacdo desta proposta, o presente artigo estruturar-se-a do seguinte modo: I) introducao
referente ao tema proposto e apresentacdo dos objetivos; II) uma breve revisao sobre o
conceito de qualidade; III) caracterizagdo do Modelo Hedperf, instrumento desta pesquisa;
IV) procedimentos metodoldgicos para direcionamento dos objetivos e questao problema; V)
Resultados obtidos através dos dados coletados e sua andlise; e, por fim, VI) as consideragdes
finais do estudo aqui proposto.

Palavras-chave: Qualidade. Modelo Hedperf. Curso de Administragdo. Perspectiva Docente.
Faculdade AVANTIS.

ABSTRACT

This study aims to identify the perceptions of students from the Faculdade AVANTIS’
Administration Course concerning educational quality of this chair, with direction by
applying the Hedperf Model suggested by Firdaus (2006). As a mechanism to deepen the
perception of students, the survey was split between freshmen and seniors to answer their
question bases this study: Witch is the perception of students of academic administration
course in relation to quality? To the realization of this proposal, the present article structure
will be as follows: I) introduction referring to proposed topic and presentation of objectives;
II) a brief review of the concept of quality; III) characterization of Hedperf Model, of this
research instrument; IV) methodological procedures for targeting of objectives and problem
question; V) results obtained through the data collected and their analysis; and, finally, VI)
the final considerations of the study proposed here.

Keywords: Quality. Hedperf Model. Administration Course. Student Perspective. College
AVANTIS.
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1 INTRODUCAO

E crescente a importincia em avaliar a qualidade na administragdo com a finalidade de
se atingir melhores resultados organizacionais. Firdaus (2006) afirma que os servigos de
qualidade sdo concomitantemente uma atitude e julgamento em relagdo ao servico prestado
sendo um conceito de dificil contabilizacdo, visto a perspectiva subjetiva presente no juizo
prestado pelo proprio consumidor. Por este motivo, deve ser analisado constantemente.

Dentre as organizagdes dos mais diversos ramos de atividade, as organizagdes
académicas t€ém merecido atencdo especial em relacdo a qualidade dos servigos no que tange a
formagdo profissional e cientifica. Para Maguad (2011) a qualidade educacional corresponde
ao grau de sucesso do direcionamento adequado aos recursos internos de uma institui¢do para
a realizagdo de sua missdo relacionando-as com os resultados externo.

Nesta otica, o problema que emerge em relagdo a Qualidade no Ensino Superior
Brasileiro vem sendo discutida e aperfeigoada pelo Ministério da Educagdo e Cultura (MEC)
através de definigdes e implementacdes de modelos de avaliagdo do ensino superior. Assim
como no mundo empresarial a busca da melhoria da qualidade constitui-se numa preocupagao
dindmica e continua, a problematica da qualidade educacional (QE), também, reveste-se desta
dinamicidade. Em func¢ao disso, tém sido criados, ao longo do tempo, varios modelos (estudos
e experiéncias) para avaliar a qualidade no ambito educacional. Neste contexto, este estudo
pode servir de base para nortear pesquisas sobre a qualidade dos servigos prestados em uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES) que ainda ¢ incipiente. Tanto que, a problematica da
pesquisa que embasa este estudo ¢ a seguinte: Qual a percep¢ao dos académicos do Curso de
Administra¢do da Faculdade AVANTIS em relacdo a qualidade? Para ajudar a responder essa
pergunta, este estudo tem como objetivo apresentar a percepc¢io discente do Curso de
Administracao desta IES referente a qualidade. Para orientar este objetivo, sdo propostos
os seguintes especificos: a) Diagnosticar a percepcao da qualidade dos discentes ingressantes
e concluintes do Curso de Administragdo; b) Identificar os itens que apresentam rejeigdo da
hipotese dada pela pesquisadora; e, ¢) verificar as dimensdes que apresentaram discrepancias
e congruéncias na percepcao dos discentes ingressantes e concluintes do Curso de
Administragao.

Este estudo caracteriza-se pela importancia de avaliar o Curso de Administragdo que
hoje ocupa o primeiro lugar em numero de matriculas no ensino superior, com 734.704

alunos, superando os cursos como Direito e de Pedagogia (CENSO, 2011).
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Para atingir os objetivos apresentados para esta pesquisa, o procedimento
metodoldgico adotado ¢ de cunho quantitativo, baseando-se na analise de dados. A pesquisa
quantitativa, por sua natureza, serve para apurar opinides de um fendmeno vivenciado por um
grande numero de sujeitos, a fim de analisar as perspectivas por meio de instrumentos
estruturados de coleta de dados (TERENCE; ESCRIVAO FILHO, 2012). Geralmente, para a
realizacdo desse tipo de pesquisa ¢ selecionado uma amostra para, pelo processo indutivo,
tenha-se a possibilidade de pontuar uma caracteristica generalizada para o fendmeno
pesquisado.

Uma vez estabelecida a linha metodologica, a justificativa apresenta-se pela
necessidade de aprofundar estudos relacionados com melhoria da qualidade no ambito
educacional superior, tendo por enfoque o Curso de Administracdo. Dessa forma, a busca pela
melhoria dos instrumentos de avaliacao da qualidade através da percepcao dos discentes ¢ a
verificacao desses novos fatores demonstram uma relevancia deste estudo, pois a avaliagao de
uma IES ndo deve apenas contemplar a percepcdo do MEC e, sim, os novos modelos de
qualidade que contemplam um método mais abrangente e sist€émico de andlise da QE.
Indubitavelmente, as Instituicdes de Ensino Superior (IESs) tratam-se das mais respeitadas
demandas sociais, em dire¢ao ao crescimento econdmico ¢ social do pais.

O mercado educacional tornou-se competitivo nos ultimos anos, assim sendo espera-se
contribuir para melhor compreensdo desta questdo e oferecer subsidios para o avango do
conhecimento cientifico na area e, com isso, poder agregar melhorias a gestdo dos cursos de
graduacdo em IES e, consequentemente, na educacdo superior em termos gerais. Estes
pressupostos subjazem a motivagdo para a realiza¢do deste trabalho e, sendo necessario,
constituir uma organizacao que ofereca qualidade com vistas a atender as perspectivas da
sociedade.

Por fim, a proposta justifica-se, pelo seu crivo cientifico e pela possibilidade de
implementag¢do de politicas e agdes voltadas a melhoria da qualidade do curso, podendo
melhorar a compreensao da qualidade e oferecer subsidios para o avango do conhecimento
cientifico na area e, assim, agregar melhorias a gestdao da Instituicdo em particular. O préoximo

item apresentar-se-4 aportes sobre qualidade.

2 APORTES SOBRE QUALIDADE

Qualidade, em termos gerais, significa um atributo ou caracteristica de uma agao ou

empreendimento. A literatura sobre o tema ¢ vasta, pois se trata de assunto de interesse da
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sociedade em geral, como das organizagdes produtivas em particular. O termo qualidade
sugere os mais diversos significados. Em seu sentido corrente, conforme mostra o Dicionario
Aurélio da Lingua Portuguesa (HOLANDA, 2010, p. 1746): “Qualidade ¢ a propriedade,
atributo ou condicao das coisas ou das pessoas capaz de distingui-las das outras e lhes
determinar a natureza”.

Uma IES ¢ uma organizagao social cuja missao ¢ formar profissionais capazes, técnica
e cientificamente, para atuar na sociedade. Para cumprir esta missdo ¢ necessaria uma
organizagao capaz de prestar e oferecer servicos capazes de atender com qualidade a demanda
da sociedade. A aplicacao da filosofia e teorias da qualidade no setor educacional continua
atraindo o interesse de profissionais e, consequentemente, o sistema educacional experimenta
novas experiéncias como a melhora na qualidade dos servigos educacionais ¢ considerada um
tema altamente relevante (BERTOLIN, 2009).

A historia da qualidade pode ser refletida através dos primordios da civilizagdo, desde
que chefes, reis e farads governavam suas terras. Porém, a profunda mudanga da qualidade e
suas novas conceituagdes vieram com a revolugdo industrial no século XVIII, que exerceu
uma radical mudancga dos processos de fabricagao.

A origem da palavra qualidade tem influenciado os autores modernos que, cada um a
sua visdo, estabeleceram conceitos de diferentes maneiras. Os principais seriam, conforme

Quadro 1.

Ano Autor Significado da palavra qualidade

O nivel de satisfacdo alcangado por um determinado produto no atendimento
aos objetivos do usuario, durante o seu uso, ¢ chamado de adequagdo ao uso.
1974 J.M. Juran Este conceito de adequagdo ao uso, popularmente conhecido por alguns nomes,
tal com qualidade, € um conceito universal aplicavel a qualquer tipo de bem ou
Servigo.
Qualidade quer dizer conformidade com os requisitos. Qualidade ¢ o
atendimento as especificagdes definidas para satisfazerem os usudrios
Qualidade ¢ o desenvolvimento, projeto, produgdo e assisténcia de um produto
1986 Kaoru Ishikawa ou servigos que seja o mais economico possivel e o mais 1til possivel,
proporcionando satisfagdo ao usuario.
William Edwards  Qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos do cliente e melhoria
1990 Deming continua

1979 Philip Crosby

Produto de qualidade é aquele que atende perfeitamente de forma acessivel,

2l Campos seguro, confidvel e no tempo certo as necessidades do cliente.
Qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢cdes do cliente. Essas sdo: o
Armand verdadeiro uso e o preco de venda do produto. Qualidade é a composi¢ao total

1991 Feigenbaun das caracteristicas de marketing, engenharia, fabricagdo e manuten¢do de um
produto ou servico, através das quais o mesmo produto ou servico, em uso,
atendera as expectativas do cliente.

Qualidade ¢ a capacidade de satisfazer as necessidades tanto na hora da

1991 Tebou compra, quanto durante a utilizagdo, a0 menos custo possivel, minimizando as
perdas, e melhor que 0s nossos concorrentes
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Qualidade ¢ melhorar o processo de produgdo, aprendendo como ele funciona,
1992 Scholtes a fim de atender e¢ fazer de forma confidvel e independente o que o cliente
deseja.
Qualidade corretamente definida ¢ aquela que prioriza o consumidor. Isto
mostra que a qualidade ¢ mais do que simples estratégias ou técnicas é, antes,
uma questdo de decisdo que reflete em politicas de funcionamento da
organizagao.

1994 Paladini

Quadro 1 Conceito de Qualidade estudado por diversos autores modernos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

O quadro acima apresenta as perspectivas cldssicas e consagradas pela Administragao
sobre o conceito de qualidade e os tedricos mais relevantes a respeito do seu estudo. Pesquisas
recentes acerca desse conceito como de Bertolin (2009), Jager e Gbadamasi (2009), Tang e
Wu (2009), Aper (2010), Antunes, Polito e Resende (2010), Cardoso, Santiago e Sarrico
(2010), Souza e Reinert (2010), Barbosa, Freire e Crisostomo (2011), Maguad (2011),
corroboram a mesma conceituagdo dada ao conceito de qualidade, em cujas especificagdes a
correlacdo entre a oferta-satisfacdo ¢ o que estimula qualquer organizagdo de prestagdao de
servigo a oferecer produtos com a qualidade desejada pelo publico alvo de cada atividade em
relacdo ao mercado. Porquanto, as IESs particulares sendo empresas prestadoras de servigos
educacionais, pelas quais o beneficio estd no aprimoramento continuo entre curso-discente-
docente, a pesquisa em relacdo a qualidade se faz imperioso para o aperfeicoamento do
proéprio ensino.

Percebe-se que a Qualidade ndo € um requerimento ou um mero instrumento
descritivo das atividades que sdo o cerne em todas as organizacdes, mas uma preocupacao
constante em todo o ambito empresarial e industrial. Sendo, portanto, uma constante, que
necessita de modificagdes e crescimento, ndo somente para estabelecer parametros, mas para
agregar valor ao produto ou servigos institucionalizados.

A alta administragdo reconhece o impacto da qualidade no sucesso competitivo da
empresa, € passa a valorizar os clientes e sua satisfacio como fator de preservagdao e
ampliacdo na participacdo do mercado. As empresas descobrem que qualidade nao se
implanta através de programas, mas de um processo de melhoria continua. A qualidade, entdo,
passa a integrar-se a gestdo estratégica do negocio.

Neste contexto, Crongram e Friedman (1991) sugerem que a questdo da qualidade
esteja ligada intimamente a eficiéncia e a produtividade, pois prestar servicos de forma
eficiente evita a insatisfacdo dos consumidores, bem como possiveis custos financeiros e

humanos para reparar os danos causados pela prestacdo inadequada de um servigo. Para estes
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autores, a importancia da qualidade de servigos pode trazer reflexos positivos para as
institui¢cdes educacionais.

De forma sucinta, qualidade ¢ o que o cliente quer e como ele a julga. Por isso, toda a
organizagdo deve buscar a melhoria da qualidade independente do segmento de mercado em
que atua. Diante deste cenario percebe-se a importancia de identificar a percep¢ao dos
discentes referente a qualidade. Dando sequéncia ao estudo aqui proposto, o proximo item

apresenta de forma sucinta 0 Modelo HEAPERF Adaptado.

3 MODELO HEDPERF ADAPTADO

Devido ao aumento expressivo de IES nos ultimos anos, Firdaus (2006) observa que
ha muitas areas de discordancia em debate sobre como medir a qualidade nessas institui¢des e
que pesquisas realizadas acerca deste assunto tem levantado muitas questdes a respeito dos
instrumentos existentes para mensura-la neste contexto social. Para ele, as pesquisas
anteriores possuem énfase exagerada na qualidade de questdes académicas e pouca atengdo a
aspectos ndo-académicos. Por isto, Firdaus (2006) propds desenvolver um modelo de
avalia¢do da qualidade dos servigos, utilizando determinantes que sejam auténticos para IES,
ao qual deu o nome de HEdPERF - Higher Education Performance — ou simplesmente
Modelo HEdPERF. Segundo Sousa et. al. (2011), este modelo foi desenvolvido através dos
instrumentos de estudos, SERVQUAL e SERVPERF. Seu objetivo estd relacionado com
apresentacdo e validacdo de uma nova escala de medigdo de qualidade dos servigos,
especificamente para o ensino superior, utilizando técnicas quantitativas e qualitativas de
medicao.

Os resultados encontrados por Firdaus (2006) confirmaram que ha cinco dimensdes,
ou seja, aspectos determinantes envolvidos na problematica da qualidade de servigo para as
IESs, os quais devem ser avaliados, sdo eles: a) aspectos nao-académicos; b) aspectos
académicos; c¢) reputacdo; d) acesso; e) contetidos programaticos. Sendo estas, as dimensdes
analisadas neste trabalho.

Os resultados de Brochado (2009) sdo semelhantes as analises de Firdaus (2006)
confirmando a superioridade do Modelo HEdAPERF, no que tange a confiabilidade como um
dos instrumentos de analise da qualidade de servigo no ensino superior. Portanto, tendo em
vista que a literatura ainda carece de modelos alternativos para avaliar a qualidade

educacional, particularmente, a qualidade de servigos prestados por uma IES, pode-se afirmar
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que o Modelo HEdPERF, em conformidade com a validagao proposta por Firdaus (2006),
pode ser base para nortear estudos e amparar gestores e pesquisadores na busca da qualidade.

Neste contexto, um instrumento adequado de avaliagdo do ensino superior deve
também estar direcionado a identificagdo das falhas da instituigdo em perceber as reais
necessidades de seus académicos, o que contribui para fortalecimento da avaliagao, evitando a
énfase em aspectos secundarios do processo educacional (MOTA, 2009). Sendo assim, a
utilizagdo desse modelo de qualidade educacional pode contribuir para o entendimento da
Instituicdo de acordo com a visao dos discentes referente aos critérios de qualidade da
prestagdo de servigo, permitindo as IESs um direcionamento para as acdes estratégicas e
continuas, em busca de uma gestdo mais orientada para a qualidade do ensino e formagao
académico-profissional.

A literatura conta com exemplos de pesquisas nesta area, como o estudo de Chagas
(2010). Este estudo apresenta um Mapeamento da percepcao dos alunos em uma escola de
idiomas, com a aplicagdo do Modelo HEdPERF Adaptado. O questionario do Modelo
HEJPERF Adaptado foi aplicado para 191 alunos matriculados, contendo 53 itens de
avaliagdo. A tabulagdo dos dados foi realizada por Chagas (2010) utilizando o sistema SPSS.
Com a aplicacdo do modelo HEdPERF Adaptado de Chagas (2010) foi capaz de pontuar
alguns aspectos a serem priorizados para que a escola possa implementar agdes estratégicas
para um desempenho mais satisfatorio em relacdo a qualidade educacional nela a ser
desenvolvida. Chagas (2010) ressalta ainda a importdncia de novas pesquisas com este
Modelo de mensuragao da qualidade educacional, uma vez que proporciona diagnosticar um
perfil da realidade vivenciada pela IES, contribuindo numa visdo auténtica para o emprego de
estratégias de gestdo que melhorem oportunamente a qualidade educacional da instituigao ou
curso que o pesquisador se propdem a desenvolver com a utilizagdo deste Modelo.

Em vista disso, este modelo apresenta certa congruéncia no ponto de vista dos
pesquisadores, que o recomendam como um modelo confidvel para identificar a percepgao
discente da qualidade educacional na IES em que estudam, pois os resultados contemplam
constantes alternativas de melhorias no processo administrativo e didatico-pedagogico. A

seguir, apresenta-se a metodologia utilizada para conduzir o estudo proposto.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para atingir os objetivos a que este trabalho se propds a tipologia quanto a abordagem

do problema ¢ a quantitativa, uma vez que se visa identificar a percep¢ao dos discentes do
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curso de Administracdo referente a qualidade de servicos educacionais oferecidos pela
Faculdade AVANTIS. Como justificam Terence e Escrivao Filho (2012): “Nos estudos
organizacionais, a pesquisa quantitativa permite a mensuragdo de opinides, reagdes, habitos e
atitudes em um universo, por meio de uma amostra que o represente estatisticamente”. Em
outras palavras, quando os objetivos de um estudo sdo procedidos em uma averiguagdo de
uma determinada caracteristica como uma percepgao, satisfacdo, perfis, apresentar quadros,
comprar uma realidade com outra ou espera-se conhecer, entender, observar a constancia de
realizagdo de um tipo de fendmeno como um recorte total de uma realidade na qual as
opinides interferiram diretamente na apreciacdo da mudanca do mesmo em relagdo de uma
amostra ¢ preciso quantificar a realidade e torna-la tangivel a fim de que possa se organizar
acoes e estratégias, cuja finalidade é expor as fragilidades e transforma-las num processo de
decisdo potencialidades.

Neste contexto, aplica-se na amostra selecionada pelo pesquisador um instrumento de
coleta de dados existente ou elaborado segundo critérios metodoldgicos a fim de identificar o
objeto de estudo em relagdo a problematica proposta pelo pesquisador, o qual, partindo da
inducdo busca interpretar a realidade oferendo pareceres para planejamento de acdes.

Para este estudo, optou-se pela aplicagdo de um modelo estruturado com perguntas
fechadas ao corpo discente do Curso de Administragdo da Faculdade AVANTIS — o Modelo
Hedperf Adaptado. Esta decisdo se justifica por ser um instrumento apropriado para a
investigacao e constatacdo da questdo problema e dos objetivos que se pretendem alcangar na
sua natureza metodologica.

A pesquisa foi realizada com os discentes ingressantes e concluintes do Curso de
Administragdo, da Instituicido de Ensino Superior, Faculdade AVANTIS, localizada na
Avenida Marginal Leste, 3.600, km 132, no bairro dos Estados do municipio de Balneério
Camboritt — SC, no periodo de maio de 2012, através da aplicagdo de Modelo Hedperf
Adaptado que tem por objetivo captar informagdes sobre qualidade educacional. O universo
total de discentes do Curso de Administracao corresponde a 424 alunos, destes 102 discentes
participaram da pesquisa. Para melhorar o direcionamento da pesquisa, os discentes foram
divididos entre os académicos ingressantes do curso que frequentam a 1* a 4* fase e os
concluintes que frequentam a 5* a 8* fase do curso. Essa divisdo justifica-se pela necessidade

de se identificar as congruéncias ou discrepancias dos discentes referente a qualidade.
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A Tabela 1, a seguir, apresenta o universo total de discentes do curso de graduagao da
Faculdade AVANTIS e a amostra pesquisada, sendo que as duas informacgdes ja estdo

divididas proporcionalmente pela quantidade geral e total que foram analisadas.

Tabela 1 Corpo discente do curso de Administracdo da Faculdade AVANTIS

Total de . . Discentes Total de discentes
Curso . Discentes ingressantes . . 5
discentes concluintes investigados
Administracio 424 51 51 102

Fonte: Elaborado pelos autores.

Essa tabela permite comparar o universo geral com a amostra realmente pesquisada e
verificar como ela foi distribuida. O Modelo Hedperf Adaptado utilizado apresenta 5
dimensdes da qualidade, subdivididos em 41 itens, o escalonamento sugerido permite que o
respondente opte por uma escala de 1 a 5, sendo que, 5 é equivalente a concordo totalmente e
1 discordo totalmente denominada de escala Likert, que nesse conjuntura se faz extremamente
necessario sua utilizagdo uma vez que se busca avaliar a concep¢ao de comportamento em
relagdo a um conceito de perspectivas multifatoriais que € a concepgao da qualidade por um
grande numero de discentes para o levantamento de dados.

Os dados serdo analisados sob o aspecto quantitativo, utilizando-se para tanto do
programa SPSS (Statistical Package for Social Sciences), que significa, em outras palavras, o
tratamento estatistico para a obtencdo de analise de dados em ciéncias sociais e aplicadas.
Este programa favorece comparagdes entre dados cruzados, confiabilidade em sua
mensuragao, ¢ de tomada de decisdo em relagdo aos resultados obtidos (IBM SPSS
STATISTICS, 2012).

A fim de assegurar a confiabilidade dos dados levantados utilizou-se o teste t como
escala de julgamento para que a aleatorizagdo dos dados apresente significAncia em relacao
aos dados analisadas. Por isso, ¢ necessario efetuar a Correcdo de Bonferroni, a qual consiste
em multiplicar o nimero de testes feitos pelo nivel de confianga de alfa de Cronbach que ¢
0,05 associado a cada uma das dimensdes. O resultado obtido ¢ comparado com o nivel de
significancia onde p € a probabilidade da hipotese ser rejeitada ou ndao. Contudo, isso s se
procede a esta corre¢do quando inicialmente o nivel de significancia levar a rejei¢ao de Hy
(BARBETTA, 2007) que neste caso, utilizou a hipdtese 4 como referéncia de qualidade.

Assim, os dados serdo tratados e analisados conforme proposta, tendo como base o
alcance dos objetivos, finalizando assim a percepcao da qualidade no universo investigado. O

item a seguir mencionard o resultado da pesquisa.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

Os resultados da pesquisa serao apresentados conforme sequéncia do modelo Hedperf
Adaptado: aspectos académicos, reputacdo, contetidos programaticos, aspectos nao
académicos e acessibilidade. As andlises apresentadas far-se-4 aos discentes que apresentaram
a maior rejeicao dada pela pesquisadora, que se resume aos discentes concluintes do Curso de
Administragdo com a finalidade de apresentar as fragilidades do curso. Portanto, a seguir
inicia-se com a andlise referente a aspectos académicos.

A esta dimensdo referem-se aos itens 01 aos 09 do Modelo HedPerf Adaptado.
Os discentes concluintes apresentaram o menor indicador de qualidade, obtendo a média 3,55.
Diferentemente dos concluintes, os ingressantes deste curso avaliam a qualidade de uma
forma mais positiva, ou seja, percebem a qualidade de seu curso superior aos concluintes.
Abaixo na Tabela 2 se apresenta a correlagdo entre a satisfacdo geral referente a dimensao

aspectos académicos dos concluintes do curso:

Tabela 2 Correlagao entre Satisfagdo Geral com os Atributos da Dimensdo da Qualidade: Aspectos Académicos

Dimensao da Qualidade: Aspectos TESTE De uma forma geral como

A s o . aceitar HO?
Académicos vocé avalia seu curso

Item

Didatica do professor ao responder as
minhas perguntas sobre o conteudo.
2 Cortesia do professor. teste t -0,696 valor p 0,050  ACEITA

teste t -2,000 valor p 0,050 REJEITA

Disponibilidade mostrada pelo professor

3 . e teste t -0,250 valor p 0,050 ACEITA
quando o aluno precisa de auxilio.

4 Sinceridade do profes§o'r para resolver meus teste t 1818 valor p 0050  ACEITA
problemas quando solicitados.

5 Entusiasmo do professor para me ensinar.  teste t -3,000 valor p 0,050 REJEITA

6 :lrllltlgrag:ao do professor dentro da sala de teste ¢ 2,714 valor p 0,050 REJEITA

7 Preocupacio do professor em relagio ao teste ¢ 4,550 valor p 0,050 REJEITA
meu progresso durante o semestre.

8 Disponibilidade do tempo do professor teste ¢ 2,905 valor p 0,050 REJEITA
para consulta.

9 Conhecimento e instrugdo dos professores em teste t 1217 valor p 0.050  ACEITA

relagdo as disciplinas.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Considerando nesse ato que hd uma rejeicdo da hipotese apresentada pela
pesquisadora, ou seja, os dados negativos demonstram que a expectativa do académico esta
abaixo do valor esperado, a pesquisa demonstra uma rejeicao nos itens do questiondrio 1, 5, 6,
7 e 8 dos discentes concluintes conforme apresentado.

Nessa perspectiva, percebe-se que os discentes ficam desmotivados ao longo do curso,

com isso, “os profissionais da educagao nao podem em absoluto, render-se cegamente a ideia
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da satisfagdo momentanea do estudante, pois isso pode significar estar indo contra seus
proprios interesses no futuro” (VELUDO-DE-OLIVEIRA; IKEDA, 2006).

O proximo item estd relacionado com a dimensao relacionado a reputagdo referem-se
aos itens 10 a 19 do questionario Modelo Hedperf Adaptado. A tabela abaixo se refere aos
indicadores de qualidade apresentado pelos discentes concluintes. Esta dimensdo ¢
relacionada com as dreas de convivéncias, recursos didaticos, qualidade dos programas
realizados em atividade pratica, imagem, localizagdo, higiene e limpeza da IES, etc.
Considerando nesse ato que ha uma rejeicdo da hipotese apresentada pela pesquisadora, ou
seja, os dados negativos demonstram que a expectativa do académico esta abaixo do valor
esperado.

Para tanto, segue informagao na Tabela 3, conforme se apresenta:

Tabela 3 Correlagao entre Satisfagdo Geral com os Atributos da Dimensdo da Qualidade: Reputagdo

De uma forma geral

Item Dimensio da Qualidade: Reputacio TESTE  como vocé avalia seu a(;f(l)t(? r
curso )
10 Aparéncia / imagem profissional da IES. testet  -1,217 valorp 0,050 ACEITA

Adequacio dos instrumentos e equipamentos
(computadores, internet, etc).
Adequacio dos recursos didaticos (material

11 testet  -3,571 valorp 0,050 REJEITA

12 didético, multimidia, etc ). teste t -3,143 valorp 0,050 REJEITA

13 Qu,a!idade do programa realizado em atividade testet  -5316 valorp 0,050 REJEITA
pratica.

14  Adequacio das areas de convivéncias. testet  -8,235 valorp 0,050 REJEITA

15 Adequaciio do nimero de alunos por turma. testet  -8,000 valorp 0,050 REJEITA

16  Localizacdo, layout e aparéncia da Instituicao testet  -0,083 valorp 0,050 ACEITA

17  Reputagdo do ensino da Institui¢do teste t -1,636 valorp 0,050 ACEITA

18 Aun.ler{t(: da empregabilidade para os alunos desta testet  -3,900 valorp 0,050 REJEITA
Instituicao

19  Higiene e limpeza da instituigdo teste t -0,042 valorp 0,050 ACEITA

Fonte: Elaborado pelos autores.

De acordo com a pesquisa realizada aos discentes, os concluintes novamente
apresentaram um indicador de qualidade inferior ao comparar com os académicos
ingressantes que avaliam esse aspecto superior aos concluintes, porém nada mais
consideravel. Ao avaliar os itens que correspondem a este aspecto, encontra-se uma rejeigao
dos concluintes ao que se refere aos itens 11, 12, 13, 14, 15 e 18, ou seja, ha um
descontentamento muito grande dos académicos nesses itens. Vale ressaltar o item que se
refere a empregabilidade do curso, que em estudo de Mainardes e Domingues (2007)

diagnosticaram:
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O tnico fator que fator que ficou um pouco distante dos outros atributos foi
os conteudos ensinados no curso que sdo relevantes para a empregabilidade
dos alunos [...]. Este fator merece uma atencdo especial dos gestores e
professores das IES envolvidas com a pesquisa, pois indica que, entre os
diversos fatores testados, este € o que apresenta um desempenho inferior dos
demais. Aponta-se ai um fator que pode melhorar e aproximar-se dos outros,
apesar do resultado deste item ndo ter sido ruim, somente abaixo dos demais,
pois segundo os trabalhos de Alves (2003), Owlia e Aspinawall (1996) e
Walter, Tontini e Domingues (2005), os alunos buscam no ensino superior
um aprendizado relevante para sua carreira profissional.

Portanto, este quesito merece atencao especial dos gestores, visto que tal atributo esta
muito relacionado a competéncia profissional de seus egressos.

A dimens3o relacionada ao conteudo programatico, segundo Firdaus (2006),
corresponde diretamente ao curriculo apresentado por corresponder a grade dos cursos de
graduacdo, cuja grade deve oferecer uma gama extensiva e respeitdvel de programas e
conteudos flexiveis a fim de favorecer o estimulo a pesquisa cientifica, o crescimento do
conhecimento e profissional.

A dimensao referente ao contetido programatico dos discentes concluintes referem-se

aos itens 20 e 21 do questionario HedPerf Adaptado conforme apresenta-se na Tabela 4:

Tabela 4 Correlagdo entre Satisfacdo Geral com os Atributos da Dimensdo da Qualidade: Conteudo
Programatico

De uma forma geral

Item Dimenséo da Qualidade: Contetido programatico TESTE  como vocé avalia seu a(;?(l)?r
curso '
20 Equilibrio do nivel de dificuldade entre os livros adotados festet -2,667 valorp 0050 REJEITA

pelos professores.
21 Horario das aulas oferecidas pela Institui¢io testet -1,174 valorp 0,050 ACEITA

Fonte: Elaborado pelos autores.

A avaliagdo apresentou uma discrepancia entre os ingressantes que avaliaram este item
com indicador equivalente a 4,20, j4 os concluintes avaliam a qualidade inferior ao desejado
com 3,55. Ao analisar a correlagdo entre a satisfacdo geral encontra-se uma rejei¢do no curso
de Administracdo (concluintes) na hipotese no item 20, ou seja, a expectativa dos alunos esta
inferior as expectativas esperadas pela pesquisadora. Para os ingressantes a andlise dos dados
aceita a hipdtese, como observam Freitas, Bolsanello e Viana (2008): “[...], nos tempos atuais,
a qualidade dos servigos prestados em bibliotecas nao estd atrelada somente ao desempenho
dos funcionarios e da estrutura fisica existente nestas, mas também aos recursos

computacionais”. E em relagdo a isso que a hipodtese apresenta rejei¢do, portanto, constata-se
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que ha necessidade de um melhoramento do ambiente da biblioteca e nas bibliografias do
curso em questao.

De maneira geral, a satisfagdo decorre do atendimento ou da eliminacdo de uma
necessidade. Para Archer (1997), isso ocorre quando um fator (externo) diminui a tensao da
necessidade (interna) elevado o nivel de satisfagdo. Portanto, a necessidade funciona como
um elemento motivador para a busca de seu corresponde fator de satisfagao.

A dimensao relacionada aos aspectos nao académicos, segundo Firdaus (2006), pontua
as atividades internas da IES e de seus colaboradores, cujo objetivo ¢ conservar, zelar, manter,
estruturar, pautar todas as a¢des e outras atitudes para permitir ao discente cumprir com suas
atividades, direitos e deveres em relacdo aos seus estudos e pesquisa. Os aspectos ndo
académicos referem-se aos itens 22 a 33 do Modelo Hedperf Adaptado, conforme se

apresentado na Tabela 5 abaixo dos discentes concluintes:

Tabela 5 Correlagdo entre Satisfagdo Geral com os Atributos da Dimensfo da Qualidade: Aspectos Néo
Académicos

De uma forma

Dimensao da Qualidade: ASPECTOS NAO TESTE geral como voc aceitar HO?

Item

ACADEMICOS :
avalia seu curso

29 Interesse do pessoal administrativo em teste t 1,174 valorp 0,050 ACEITA
resolver meus problemas.

23 Atengdo 1nd1‘v1.dual e cuidadosa dada pelo teste t -0.565 valorp 0,050 ACEITA
pessoal administrativo.

24 Tratamento ‘d:ils con.sultas e reclamacoes do teste t 2,667 valorp 0,050 REJEITA
pessoal administrativo.

25 Disponibilidade do ‘pessoal administrativo para teste t 1,591 valorp 0,050 ACEITA
atender a meus pedidos.

26 Forma como a administragao mantém o testet  -0913  valorp 0,050 ACEITA
registro dos alunos.

27 Pontualidade na entrega dos servicos testet  -1,500  valorp 0,050 ACEITA
solicitados.

28 O horério de funcionamento dos servigos teste t 0,042  valorp 0,050 ACEITA
administrativos.

29 Cordiahdade do pessoal administrativo em teste t 0,739 valorp 0,050 ACEITA
relag@o aos alunos.

30 Comunicag¢do do pessoal administrativo com teste t 0,957 valorp 0,050 ACEITA
os alunos.

3] Conh~e01ment'o do pessoal adrplnlstratlvo em teste t 1,636 valorp 0,050 ACEITA
relagdo aos sistemas e procedimentos.

32 Seguranga ¢ confianca passada pela teste t -1,000  valorp 0,050 ACEITA
Instituigdo.
Atendimento da Instituigdo em relagdo aos

33 servigos solicitados no prazo razoavel / teste t -1,818 valorp 0,050 ACEITA
esperado.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Aqui os discentes concluintes avaliam este indicador com conceito 3,73, bem proximo
dos ingressantes que avaliam com 3,88. Em analise a correlagdo entre a satisfagdo qualidade,
os ingressantes ndo apresentam rejeicdo aos itens de aspecto ndo académicos, ja para os
alunos concluintes, encontra-se rejei¢do no mesmo item 24, onde o indicador de qualidade
esta abaixo da hipotese da pesquisadora. Como expressa Rizzatti (2010):

Ultimamente, a qualidade busca uma mudanca cultural e comportamental de
toda a organizagdo, ultrapassando inclusive os limites da organizagdo. O
envolvimento é abrangente, contemplando todos os que se relacionam direta

ou indiretamente com a organizagdo, incorporando uma nova visao, que € a
participagdo através do envolvimento de todos.

Dando continuidade a este estudo proposto, a dimensdo relacionada ao aspecto
acessibilidade, segundo Firdaus (2006), determina o uso do espaco e as facilidades que o
espaco proporciona para proximidade tanto de relacionamento quanto de acesso a materiais,
facilidade de contato, viabilidade e conveniéncia.

Esta dimensao da qualidade ¢ apresentada nos itens 34 ao 41 do questionario Modelo
Hedperf Adaptado. Os concluintes avaliam a qualidade nesse aspecto com um indicador de
3,54, para os ingressantes tem-se um indicador de 4,07. Conforme Bertolin (2009), “a
desconfirmacao positiva produz satisfacdo, enquanto que a desconfirmacdo negativa produz
insatisfacdo”. Em na andlise da correlagdo entre satisfacdo geral com os atributos da dimensao
da qualidade ndo houve rejei¢do para os ingressantes nos itens apresentados nessa dimensao,
em relacdo aos concluintes encontra-se rejeicdo nos itens 36; 38; 39; 40 e 41, conforme

apresentado na Tabela 6:

Tabela 6 Correlagdo entre Satisfagdo Geral com os Atributos da Dimensdo da Qualidade: Acessibilidade

Item Dimensao da Qualidade: ACESSIBILIDADE

De uma forma geral como aceitar
vocé avalia seu curso HO?

Tratamento igualitario e com respeito dado pela equipe aos

34 0,000 valorp 0,050 ACEITA
alunos.

35 lee.:rd.a(ie dada aos alunos para utilizar as dependéncias da 0375 valorp 0,050 ACEITA
Instituigdo.

Confidencialidade com que a equipe trata as informagoes

36
expostas pelos alunos.

-2,864 valorp 0,050 REJEITA

37 Facilidade em contatar o pessoal administrativo pelo telefone. -1,636 valorp 0,050 ACEITA

O servico de acompanhamento pedagogico realizado pela

38 . -3,143 valorp 0,050 REJEITA
Instituicio

39 ? 1n.ce1.1tlvo e interagdo entre o aluno promovido pela 3,333 valorp 0,050 REJEITA
nstituicao

Valorizacio das opinides dadas pelos alunos para melhorar o
servico da Instituicao

Os procedimentos da Institui¢do para entrega do servico sdo
simples e padronizados.

40

41

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Dentre os itens que apresenta rejeicao dos académicos o item 40 representa um valor
mais representativo, ja que ¢ o indicador que possui uma maior rejeicdo dos alunos. Desse
modo, entende-se que o académico molda suas expectativas sobre as aulas antes do seu inicio
e depois faz sua confirmagdo com base no desempenho percebido. Em outras palavras, a
qualidade de um servico também estd atrelada a expectativa do servigo a ser prestado pelo
cliente, o qual ¢ avaliado posteriormente segundo as caracteristicas que o meio apresenta. E
isso € um acontecimento que proporciona ao discente uma motivagao de continuar o seu curso
e recomendar a IES, porquanto, como houve neste item uma grande rejei¢ao, a Instituigao
deve observar essa ocorréncia expondo criteriosamente aos docentes desde curso a
necessidade de modificar a didatica e o andamento da disciplina em sala de aula com o
objetivo de elevar a expectativa positiva dos discentes.

Portanto, apesar dos itens apresentados como indicadores inferiores de qualidade na
percepgao dos discentes, pode-se considerar que a medi¢ao da satisfagdo em relagdao ao curso
de Administragdo possui dificuldades. Souza e Reinert (2010) argumentam que organizar os
propoésitos de uma gestdo em relagdo a satisfagdo pode apresentar determinados impasses,
uma vez que ela, por ser uma caracteristica psicologica do individuo e de uma relatividade
excessiva, pode possuir diferentes significados como divergéncias entre os mesmos, variando
seu grau a longo do tempo. Portanto, a satisfagdo pode ser vista como a experiéncia da
realizacdo de uma expectativa, mas nao significando uma constante na realidade vivida, por
1sso, deve-se sempre interferir na realidade quando diagnosticado maior insatisfagdo em
relagdo ao objeto pesquisado, que ao longo do Curso de Administracdo da Faculdade
AVANTIS mostra-se persistente. Este cendrio, porquanto, exige a interferéncia, mudanga e
melhoria pela gestao da IES.

A seguir, se apresentam nos Graficos 1 e 2 a percepcdo discente do Curso de
Administra¢do da Faculdade pesquisada, ilustrando a satisfacdo em relagdo a este curso pelos
discentes concluintes e ingressantes:

A pesquisa demonstrou que os discentes ingressantes possuem uma expectativa em
relacdo ao curso. Os concluintes avaliam a qualidade de forma inferior. Jager e Gbadamosi
(2009) comentam que os estudantes ingressantes no ensino superior possuem expectativas
quanto aos servigos prestados e, com isso, a perspectiva da avaliagdo dos alunos devem ser
analisados, como um mecanismo ffundamental para a avaliagcdo da qualidade em Educagao
Superior. Os dados indicaram ainda que a satisfacdo do cliente em um ambiente de educagao

depende da interagdo pessoal entre discentes, docentes e colaboradores.
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Percepc¢ao da Qualidade: Discentes
Concluintes

3,73
3,55 3,55 3,54
' - ' '

aspectos reputagdo contetdo aspectos ndo acessibilidade
académicos programatico académicos

Média de notas atribuidas por dimensio

Grifico 1 Percepcdo da Qualidade - Discentes Concluintes
Fonte: Elaborado pelos autores.

Percepgao da Qualidade: Discente Ingressante

4,30 A2
420 4,14 22

4,10 2
4,00

3,90

|

3,70
3,60
o
3,40
3,30
3,20
aspectos reputagdo contetddo aspectos ndo acessibilidade
académicos programatico académicos

o
g
P
=
[
£
©
=
=
a
@
13
=
E,
2
5
=
o
»
.lg
°
<
f
©
=2
S
T
=

Grifico 2 Percepgdo da Qualidade - Discentes Ingressantes
Fonte: Elaborado pelos autores.

Aqui, apresentaram-se as discrepancias e congruéncias pelas dimensdes de qualidade
educacional investigada pelo Modelo Herdperf Adaptado, o qual revelou a percepcao discente
da qualidade do Curso de Administragdo da Faculdade AVANTIS. Referente a discrepéncia,
o item mais bem avaliados pelos discentes ingressantes foi a dimensdo do Contetido
Programatico, enquanto para os discentes concluintes foram os Aspectos Nao Académicos.
Para a dimensdao Reputagdo encontrou-se uma congruéncia entre a percepgao discente, onde
todos avaliam como o pior indicador de qualidade da IES pesquisada.

Nesse sentido, Wysocki (2008) salienta que a competi¢do cada vez maior, bem como
as exigéncias crescentes dos pais, dos educandos, da sociedade e do governo, que exige das

institui¢des uma melhoria constante e sistematica da qualidade dos “produtos” e servigos por
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elas oferecidos. Isto, a um preco considerado justo no caso de serem privadas, ou custo
compativel no caso das publicas, resultados que somente podem ser obtidos através de um
enfoque de permanente adaptabilidade as pressdes ambientais para se fazer frente as
necessidades dos clientes internos e externos. Por isso conhecer a satisfacdo dos clientes ¢
primordial a sobrevivéncia das empresas, permitindo nesse sentido, melhorar as acgdes

estratégicas da organizagdo mensurando atos de qualidade.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Observa-se pela pesquisa realizada que a qualidade educacional estd além da
percepcdo da qualidade dos servicos prestados. Trata-se de um conceito que uma IES
necessita examinar constantemente uma vez que os apontamentos mostram a fragilidade entre
uma dimensdo ou outra. Deve ser desenvolvida no planejamento estratégico da IES a fim de
obter o maximo de exceléncia no ensino e na qualificacdo de seus discentes em relagdo as
expectativas de trabalho e vida exigidas pela sociedade.

Os dados da pesquisa mostraram que o Curso de Administragio da Faculdade
AVANTIS precisa de uma série de mudangas estratégicas para que a satisfacdo dos
ingressantes, que comecam elevadas ndo sejam subtraidas durante o decorrer do curso,
principalmente no que se refere a dimensdo de Reputacdo, na qual houve rejeicdo da hipotese
da pesquisadora tanto para dos discentes ingressantes ¢ concluintes.

A dimensdao Reputagdo ¢ um dos alicerces estruturais da qualidade pelo Modelo
Herdperf Adaptado, que configura o centro da vida académica, ndo apenas por suas questdes
relacionadas a infraestrutura, mas a imagem que os académicos possuem da IES em relagao
ao mercado de trabalho. Portanto, para melhorar a motivagdo e satisfagdo dos discentes ¢
necessario que a IES implemente programas de capacitagdo profissional com cursos de
extensdo e a pratica da pesquisa cientifica como elementos de satisfagdo e conduta
profissional. Também ¢ importante observar nas outras dimensdes todas as hipoteses que
foram rejeitadas negativamente, uma vez que representam a insatisfacdo ou alguma
discrepancia entre a oferta da IES e a expectativa dos discentes. Como enfatizam Erberle,
Milan e Lazzari (2010): “por isso que a satisfacdo de clientes ¢ primordial a sobrevivéncia das
empresas. Alguns autores defendem a tese de que satisfagdo de clientes deve ser um fator
gerenciado, para possibilitar o sucesso das organizagdes”.

Percebe-se que a qualidade na prestacao de servicos deve ser tratada pela organizacao

como uma vantagem competitiva, um instrumento que se transforma num diferencial
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institucional. Contudo, os gestores devem ter o enfoque que “ndo basta apenas atender aos
requisitos dos seus clientes, mas sim surpreender positivamente o cliente com produtos e
servigos inovadores” (WYSOCKI, 2008). Deste modo, a qualidade ndo ¢ simplesmente um

adjetivo, mas sim um substantivo de a¢do, principalmente, para o segmento educacional.
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