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Setores académicos que interferem na satisfacao do aluno no en-
sino superior
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Departamento de Pés-graduacao em Design, Universidade Federal de Pernambuco, Av. dos Funcionarios, 478-518, 50740-550, Recife, Pernambuco, Brasil.
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RESUMO. O Ensino Superior Brasileiro vem aumentando, principalmente, com a participacao de
Institui¢oes Privadas. Dados recentes do MEC demonstram o alto grau de desisténcia e abandono, por parte
do aluno, de sua graduacao, o que afeta tanto o viés pessoal, profissional e emocional do discente, quanto
nas questoes organizacionais e financeiras da Instituicao. Saber o que interfere na satisfacao do estudante
é uma das formas de atuacao para reduzir a taxa de evasao, bem como fazer com que o aluno se engaje mais
na sua escolha académica. Diante disso, o presente estudo fez um levantamento dos setores que deveriam
ser analisados e entrevistou 44 alunos de graduacao, das areas de ‘Satde’, ‘Humanas’ e ‘Exatas’. Salienta-se
que vérios fatores interferem na satisfacao do educando. Neste sentido, a pesquisa teve como resultado
principal a categoria ‘Académica’, principalmente no que diz respeito d ‘qualidade de ensino’ e com o
‘docente’, mas também se tem destaque para o ‘servi¢o’, a ‘estrutura fisica’ e o ‘relacionamento’ com o aluno.
Como resultado principal o setor ‘Académico’ e ‘Docente’ foram os pontos tidos como principais para a
satisfacdo do aluno do ensino superior e que as avaliacdes sdo espontaneas e sofrem influéncia do contexto.
Palavras-chave: satisfacdo no ensino superior; qualidade de ensino; setores académicos; avaliacdo do estudante;
percepcao do aluno.

Academic sectors that interfere student satisfaction in higher education

ABSTRACT. Brazilian Higher Education has been increasing mainly with the participation of Private
Institutions. Recent data show the high degree of dropout and abandonment by the student, which
interferes affects both the personal, professional and emotional bias of the student, as well as the
organizational and financial issues of the institution. Knowing what interferes with student satisfaction is
one of the ways to reduce the dropout rate, as well as make the student more engaged in their academic
choice. Given this, the present study made a survey of the sectors that should be studied analyzed and
interviewed 44 undergraduate students, from the areas of ‘Health’, ‘Human’ and ‘Exact’. It is noteworthy
that several factors interfere with student satisfaction. In this sense, the research had as its main result the
category ‘Academic’, mainly with regard to the ‘quality of education’ and with the ‘teacher’, but also the
‘service’, the ‘physical structure’ and the ‘relationship’ with the student. As a main result, the ‘Academic’ and
‘Teaching’ sectors were the main points considered for the satisfaction of the higher education student and
the evaluations are spontaneous and influenced by the context.

Keyword: satisfaction in higher education; teaching quality; academic sectors; student assessment; perception of the student.

Sectores académicos que interfieren la satisfaccion del estudiante en la educacion
superior

RESUMEN. La educacién superior brasilefia se ha incrementado principalmente con la participacion de
instituciones privadas. Los datos recientes demuestran el alto grado de abandono y abandono por parte del
alumno, que afecta tanto el sesgo personal, profesional y emocional del alumno, como los problemas
organizativos y financieros de la institucion. Saber qué interfiere con la satisfaccion de los estudiantes es
una forma de reducir las tasas de desercion escolar, asi como lograr que los estudiantes se involucren mas
en su eleccién académica. Ante esto, el presente estudio realiz6é una encuesta de los sectores que deberian ser
analizados y entrevistd a 44 estudiantes universitarios de las dreas de ‘Salud’, ‘Humanos’ y ‘Exactos’. Se enfatiza que
varios factores interfieren con la satisfaccién del estudiante. En este sentido, la investigacién tuvo como resultado
principal la categoria ‘Académica’, especialmente con respecto a la ‘calidad de la ensenanza’ y el ‘maestro’, pero
también el ‘servicio’, la ‘estructura fisica’ y la ‘relacién’ con el alumno. Como resultado principal, los sectores
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‘Académico’ y ‘Docente’ fueron los puntos principales considerados para la satisfaccién del estudiante de
educacion superior y las evaluaciones son espontdneas e influenciadas por el contexto.

Palabras-claves: satisfaccion en la educacién superior; calidad docente; sectores académicos; evaluacion del estudiante;
percepcién del alumno.
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Introducao

Desde a década de 1980 a preocupagao com a prestacao de servico ganhou evidéncia, o que pode ser observado
pelas organizacoes com fins lucrativos que nasceram naquela época e perduram até hoje, fornecendo servicos de
pesquisas para classificar, conceituar ou medir a qualidade do servico visando o aprimoramento da competitividade
(Hampton, 1993; DeShields, Kara, & Kaynak, 2005; Petruzzellis, D’uggento, & Romanazzi, 2006).

No entanto, pouco tem sido estudado sobre a satisfacao do cliente das instituicdes de ensino superior,
conforme afirmam Peng e Samah (2006). Sobre esta questao, as pesquisas de Elliott e Shin (2002) enfatizam
que a satisfacdo dos alunos pode ser uma vantagem competitiva; essa satisfacdo estd sendo moldada e
influenciada continuamente por experiéncias repetidas no campus e também dentro da sala de aula.

No cendrio brasileiro aponta-se para uma taxa de evasao de um quarto, chegando a cursos com mais de
cinquenta por cento de evasao (Ministério da Educacao [MEC] & Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira [Inep], 2017). Em paralelo, Silva Filho, Motejunas, Hipélito, e Lobo (2007, p. 642)
comentam que “[...] a evasao é, certamente, um dos problemas que aflige as institui¢des de ensino em geral. A
busca de causas tem sido objeto de muitos trabalhos e pesquisas educacionais [...]”. Este é um obstaculo de
nivel internacional, ocasionando desperdicios sociais, académicos e economicos e gerando ociosidade no
sistema. Sob a ética publica é um investimento sem retorno, sob a 6tica privada é perda de receita. Destaca-
se que a andlise dos autores é referente ao periodo 2001 a 2005, e ja se falava da alta taxa de evasao, tendo no
setor privado a taxa média de 26 contra 12% da publica.

Santana (2016) fez uma analise do que causava a evasao dos alunos de licenciatura de universidades
federais, tendo como resultados principais dos alunos ingressantes o sonho, a motivacao, o futuro, a profissao
e a prépria sociedade e dos desistentes a desmotivacao.

Isso implica em um contexto educacional caracterizado por uma alta taxa de abandono e por um mercado
desafiador, mas muito embasado na percepcdao e nos sentimentos dos discentes. H4 como resultante a
conscientizacdo das Instituicoes de Ensino Superior (IES) perante este fator. Além disso, o aluno
positivamente satisfeito tende a se motivar mais nos estudos, interferindo também na sua retencao, no sentido
de diminuir os esforcos de recrutamento.

Ja existe um consistente corpo de evidéncias acerca da relacao entre o servigo geral percebido e a satisfacao
da experiéncia pelo cliente (Ham & Hayduk, 2003; Bigné, Moliner, & Sanchez, 2003). Por isso é importante o
alinhamento das expectativas dos dois participantes do processo: instituicao-discente. Neste sentido, Cheng
e Tam (1997) concluem que as instituicdes podem atrair e reter os estudantes pela identificacao com suas
acoes e pela convergéncia de atender as suas necessidades e expectativas, obtendo-se alunos mais fiéis.

Assim, uma forma consagrada pela literatura para uma melhor compreensao do processo é o feedback con-
tinuo. Tal procedimento é utilizado para fornecer aos alunos a oportunidade de comentar sobre suas percep-
¢oes e monitorar o desempenho da organizacao (Leblanc & Nguyen, 1997; Gibson, 2010), tornando a prestacao
de servico de melhor qualidade (Athiyaman, 1997), a partir da analise destas opinides — o que tem sido foco
de atencao das IES do mundo inteiro (Douglas, Douglas, & Barnes, 2006). Por conseguinte, esta medicao se
torna uma forma de localizar o global, o que implica modificar uma oferta padronizada por especificidades
locais, com cooperacao entre a demanda e a oferta, projetando saidas mais satisfatérias para todos e com
adaptacao diante da demanda (Jarvis, 2000; Petruzzellis et al., 2006).

Desta forma, o presente estudo tem como objetivo analisar quais setores impactam na percepcao do
discente referente a satisfacao académica do ensino superior.

A sociedade do conhecimento

A sociedade atual pode ser caracterizada como ‘sociedade de conhecimento’ ou ‘sociedade da informacao’,
por ter o conhecimento como mercadoria dentro de um contexto também econdmico e tem a informagao como
matéria subjetiva. Nos dois casos com possibilidade de criacdo, inovacao, alienacao e manipulacao (Demo,
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2000). No entanto, a vida em sociedade passa a ser ambigua, posto que o conhecimento se torna um tipo de
poder para o cultivo da ignorancia ou para o desenvolvimento e a liberdade, mas também suscita efeitos
inovadores para o mercado (Demo, 2000; Bauman, 2008). O que leva o consumo a diferentes dimensoes,
inclusive ao consumo cultural (Rocha & Barros, 2008).

Em razao de o consumo ser composto por produtos, servicos, identidades e relacdes sociais, ele se remete
a um sistema de significacdo com necessidade essencial simbélica a ser suprida. E também um cédigo que
traduz essas relagdes sociais, os sentimentos e a elaboracao de varias dimensodes das experiéncias subjetivas.
Por fim, o consumo forma um sistema de classificacao de coisas e pessoas, produtos e servicos, individuos e
grupos, sendo capaz de sempre incluir novos elementos. Diante disto, o sujeito precisa primeiro virar
mercadoria para depois ser inserido na sociedade de consumidores, o que transforma o ato de consumo em
um dever social (Bauman, 2008; Rocha & Barros, 2008). Este ato se torna um conjunto de processos
socioculturais que realizam a apropriacao e o uso dos produtos e devem ser vinculados a cidadania para um
reposicionamento de mercado nos aspectos sociais, publicos e particulares. Desse modo, adquire um valor
cognitivo, significativo e renovador (Canclini, 1999).

No caso do mundo académico, a experiéncia de relacionamento beneficia tanto a IES, como o aluno e a
sociedade. Tendo estudantes satisfeitos, converge-se para o atingimento das metas (DeShields et al., 2005). A
‘experiéncia académica’ consiste nao apenas na experiéncia professor-aluno-classe, mas também em outros
aspectos da vida universitaria, tal como as praticas administrativas, as caracteristicas fisicas, as instalacoes
académicas, o ambiente social e o suporte de ‘aconselhamento’ (Leblanc & Nguyen, 1997; Sohail & Shaikh,
2004; Thomas & Galambos, 2004; DeShields et al., 2005; Gibson, 2010). Neste caso particular, os estudantes
pagantes podem ser considerados como consumidores que devem contribuir em parceria com a sua instituicao
(Wilkins, Butt, Kratochvil, & Balakrishnan, 2016). Assim, o programa académico é uma parte do produto de
uma IES, sendo ele a soma de resultados académicos, sociais, fisicos e das expectativas do aluno. Prontamente,
estas perspectivas corroboram com a visao da educagao como ato de consumo.

Como visto, este é um segmento de mercado que tem aspectos tanto social, como cultural e comercial.
Diferentemente de outros tipos de consumo, o consumo educacional engloba expectativas, sonhos, tempo e
conhecimento. A evasao, além de resultar em frustragoes pessoais e nos prejuizos ja mencionados, em uma
rede privada, pode comprometer a saide financeira da empresa e gerar ociosidade no sistema. O setor privado
mantém ha mais de uma década praticamente um quarto de egressdo. Entretanto, métodos de andlise de
entendimento de satisfacdo do aluno podem auxiliar no monitoramento para acoes de contingéncia neste cenario.

Sob este aspecto, satisfazer os clientes é um principio fundamental sélido, no entanto, muitas das formas
de medicao utilizadas ndo abordam de forma assertiva quais avaliacoes dos clientes estao sendo mensuradas.
Quanto mais distorcidas as avaliacoes, maior é a divergéncia com a realidade, mais fragil é a andlise,
consequentemente, compromete-se o norteamento estratégico e subestima-se o cerne da questdo. Todavia,
sabe-se que s6 o ato de pesquisar a satisfacdo do cliente ja aumenta por si s6 a satisfacao, independente do
produto ou do servico que esta sendo analisado (Peterson & Wilson, 1992).

A frente do exposto, compreender as metodologias de forma de mensuracdo referente a satisfacao dos dis-
centes ja publicadas se torna um fator relevante neste contexto. Elliott e Shin (2002) fizeram um estudo para
analisar essas metodologias nas IES americanas. Em sua pesquisa entenderam que a verificacdo é complexa e
sutil. Ela fica embasada, na maioria das vezes, em uma escala de classificacdo de um tinico item no qual os
alunos devem avaliar por uma nota o quanto se estd satisfeito ou insatisfeito. Este método tem uma fragilidade
de nao oferecer atributos qualitativos para a experiéncia educacional, tampouco o grau quantitativo para cada
critério educacional que resultou na avaliacao geral.

Este tipo de avaliacao é baseado em comparacoes das expectativas anteriores dos resultados obtidos com
o desempenho percebido, o que torna sua base de andlise um processo cognitivo. Isso implica que experiéncias
passadas, o boca-a-boca, as promessas implicitas ou explicitas do servico e as necessidades pessoais influen-
ciam no servico desejado (o que os clientes realmente querem). J4 os fatores situacionais, o servico previsto
(o que os clientes acreditam que provavelmente acontecerd), a forma de abordar e resolver os problemas ou as
situacoes ndo planejadas e as alternativas do servico percebido influenciam na expectativa do servico ade-
quado, no padrao que os consumidores estao dispostos a aceitar (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993). As-
sim, o valor percebido tem uma influéncia real no comportamento do consumidor, com a existéncia de uma
cadeia qualidade-satisfacao-valor-fidelidade (Gallarza & Saura, 2006) e é esta percepcao que deve ser de in-
teresse para analise (Hill, Lomas, & MacGregor, 2003).
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Nao obstante, estes mesmos discentes podem nao refletir completamente sobre suas respostas ou nao
serem capazes de recordar vdrios itens que avaliaram. Ou ainda, eles podem fazer a avaliacdo embasados em
lembrancas desencadeadas neste processo de julgamento. Isto implica a possibilidade de responder as
questoes de acordo com uma lembranca, de uma experiéncia positiva ou negativa que pode, ou nao, ter sido
relevante no processo (Elliott & Shin, 2002). Neste sentido, investigar as expectativas dos alunos é importante
mesmo quando a memoria ou quando as lembrancas explicitas deles sejam falhas. As expectativas prévias
devem ser administradas para maior exatidao e precisao da recordacao frente a satisfacao, tendo como desafio
a convergéncia das experiéncias entre os aprendizes (Appleton-Knapp & Krentler, 2006). Evidencia-se que os
resultados devem ser analisados sob a 6tica dos padroes dos clientes, pois inconsisténcias nas percepgoes
entre profissionais e consumidores podem resultar em insatisfacdo e interferir na construcao do
relacionamento (Swartz & Brown, 1989).

O ensino superior e sua percepcao de qualidade

A qualidade de servico é um constructo abstrato e impreciso por causa de trés caracteristicas exclusivas
deste tipo de produto: (1) intangibilidade, (2) heterogeneidade e (3) inseparabilidade entre a produgao e o
consumo. De modo que o que é percebido pelos consumidores acontece de acordo com uma comparagao entre
o que eles sentem que as empresas devem oferecer (as expectativas) diante das suas percepcoes do que foi
ofertado. Um adendo neste contexto é que as expectativas para satisfacdo implicam nas previsoes feitas pelos
consumidores sobre o que é provavel a frente do consumo. Para a qualidade de servico as expectativas sdo
vistas como desejos ou necessidades dos consumidores que os profissionais devem oferecer (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985; 1988).

A partir desta perspectiva, pode-se observar que a base de medigao da proposta é a divergéncia entre o
ideal e o desempenho real. Para Swartz e Brown (1989), o servico quando prestado envolve o profissional e o
cliente, posto que ambos tém uma percepcao de qualidade inerente. Na prestacao ocorre a experiéncia que
resulta na qualidade percebida do servi¢o. Enquanto que no processo podem ocorrer quatro lacunas na per-
cepcao: (1) do proéprio cliente, nos quais as suas expectativas e a experiéncia nao coincidem, (2) a expectativa
do cliente diante do ‘provedor’ do servico, (3) a experiéncia do cliente diante da percepcao da experiéncia do
cliente pelo fornecedor e (4) a experiéncia e a expectativa do profissional diante da expectativa do cliente.
Nesta dltima foi comprovada uma divergéncia grande entre o que os profissionais pensam sobre as opinioes
dos consumidores e o que realmente eles percebem das opinides dos consumidores. Todas essas lacunas geram
insatisfacdo. Parasuraman et al. (1988) argumentam que a satisfacao é uma reacdo emocional que esta relaci-
onada com uma transagao especifica apds uma experiéncia.

Dentro desta linha Zeithaml et al. (1993) modelaram a qualidade de servico e demonstraram que entre o
servico desejado e o adquirido h4d uma zona de tolerancia, os quais juntos retratam o servico esperado. Ha
também a possibilidade de cinco lacunas diferentes: a (1) diferenca de experiéncia e expectativa, a (2) discre-
pancia de gerenciamento de marketing em especificacao do servico, a (3) entrega, a (4) comunicacao e o (5)
design do servico. A lacuna do servico esperado para o percebido é o que vai indicar o grau de superioridade
ou inferioridade percebida, o que é denominado pelos autores de Percepcao de Qualidade de Servico (PQS).
Athiyaman (1997) define a PQS como a avaliacdo global de bondade ou maldade de um produto ou servico,
sendo uma atitude de curto prazo resultante de uma experiéncia de consumo. Sendo, no caso de educacao
superior, uma influéncia importante no comportamento de comunicagao no pés-matricula.

Segundo Peterson e Wilson (1992), a satisfacao verdadeira esta entrelacada com as caracteristicas intrapessoais
(como o estado de humor), o contexto e as consideracdes metodolégicas, levantando assim outro ponto em desta-
que que ¢ a forma de aplicacao da metodologia. Isto implica que a maneira como as perguntas sao feitas, o tempo
de medicao, o modo de coleta, entre outros fatores podem influenciar de forma significativa nos resultados. Assi-
nalam também que é necessario mais esforco para melhorar esta forma de andlise e mensuracao. Em continuacao
a este estudo, Hampton (1993) constatou trés fatores independentes e significativos no ramo educacional, por or-
dem de importancia da qualidade de servico e na satisfacao do aluno: a (1) qualidade educacional, a (2) vida no
campus e (3) esforcos ou desejos necessdrios para passar no curso. Conjuntamente percebeu que o preenchimento
dos estudos nas necessidades pessoais e a preparagao para a carreira futura tém uma relevancia alta na satisfacao.
Apesar do ‘esfor¢o para passar’ ser o item de menor relevancia, este representa um dilema para as IES, uma vez
que o resultado da mudanca deste item pode ser a reducao percebida da qualidade geral. O fato é que as opinides
dos alunos podem mudar a medida que se formam e se tornam ex-alunos.
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A percepcao de mé qualidade resulta em um aluno que deixa de ser um membro efetivo, porém permanece
na IES e passa a ter um desempenho ruim (Aldridge & Rowley, 1998). Eles manifestam opinioes e comentdarios
negativos a respeito das experiéncias e do servico (Brown & Swartz, 1989). Uma sugestdo para evitar a
insatisfacdo de Appleton-Knapp e Krentler (2006) é pedir para os alunos listarem, no inicio do periodo
analisado, quais sdo as suas expectativas e como eles as imaginam. Com um trabalho preventivo, pode-se
alinhar e reajustar essas expectativas. J4 Swartz e Brown (1989) sugerem que para melhorar a insatisfacao
deve-se: ou mudar o comportamento dos provedores de servicos, ou mudar as expectativas dos clientes, ou
ainda mudar a conscientizagao dos clientes.

Browne, Kaldenberg, Browne, e Brown (1998) concluiram em seus estudos que a recomendacao da IES pelos
alunos é fortemente influenciada pela interacao pessoal do discente com a instituicao e que a satisfacao global,
a vontade de indicacao e a satisfacdo com o valor estao correlacionadas, em grau moderado, com a qualidade
de servico ou do produto. No caso do mundo académico, isso implica na qualidade e no rigor do programa,
mas em segundo lugar fica o sentimento do aluno, inclusive sua percepcao referente ao tratamento, a justica
e a confianca perante a instituicao.

Foram evidenciadas diversas formas distintas de mensuracao da satisfacdo dos discentes. Douglas et al.
(2006) utilizaram o conceito de pacote servico-produto, junto com a andlise de quadrante, para determinar
quais aspectos dos servicos da universidade eram mais importantes e o grau que satisfaziam os alunos. Brand],
Mandel, e Winegarden (2017) analisaram a satisfacao através de grupos focais, que resultou em aumento de
confianca para colaboradores e discentes e melhoria na comunicagao. Liaw (2008) e Espeland e Indrehus (2003)
utilizaram questiondrios do tipo padrao. Thomas e Galambos (2004) utilizaram o método de regressao com
andlise de arvore de decisao com o algoritmo Chaid. Pariseau e Mcdaniel (1997) utilizaram o método ANOVA.
E Hasan, Ilias, Rahman, e Razak (2008), Parasuraman et al. (1988), Galloway (1998) e Banwet e Datta (2003)
utilizaram o conceito de Servqual, proposto pelos autores Parasuraman et al. (1985; 1988), também validado
e referenciado por Swartz e Brown (1989).

Nas pesquisas de Elliott e Shin (2002) ficou evidenciado que a forma mais tradicional de mensurar a
satisfacao dos alunos é através de perguntas de item Unico, com respostas bindrias (sim ou nao) ou questoes
que avaliam o grau de satisfacdo em escalas que variam de completamente insatisfeitos a completamente
satisfeito. Em geral, este Gltimo exemplo vem com uma pergunta no estilo: ‘como vocé classificaria seu nivel
de satisfacdo geral com seu nivel educacional?’, analisando as questoes referentes a satisfacao dos estudantes
em relagdo aos atributos educacionais individuais diante de atributos gerais académicos. Isto implica em uma
analise simplista e sem precisdo nos critérios/aspectos educacionais que os alunos consideram como
fundamental para sua satisfacao geral ou como eles percebem o desempenho de cada atributo.

Entdo, em suas andlises, Elliott e Shin (2002) propuseram um método alternativo para avaliar a satisfacao
do aluno que deveria ter um maior valor para ambos: académicos e profissionais. A abordagem sugerida
utilizou atributos educacionais, o grau de satisfacao com cada aspecto e a importancia relativa de cada um
deles, também em resposta escalar, no estilo da escala Likert de sete varidveis. As possibilidades de resposta
variaram entre as escalas de ‘muito satisfeito’ a ‘muito insatisfeito’. Foram onze dimensoes avaliadas em
noventa e trés topicos, acrescidas a trés questdes iniciais mais amplas referentes a satisfacao percebida. Este
método aferiu a satisfacdo baseando-se na média ponderada da diferenca entre a expectativa de desempenho do
aluno e a experiéncia real. Os resultados analisam a divergéncia da expectativa e da realidade, a importancia de
cada atributo e a satisfacao propriamente dita. E teve como resultado alta confiabilidade e alta convergéncia.

Para embasamento e entendimento dos fatores que influenciam os discentes nas suas percepc¢oes foram
analisados diversos estudos a respeito dessa forma de avaliacao da satisfacao.

Hill et al. (2003) questionaram os estudantes sobre ‘o que a educacgao de qualidade significa para vocé?’ e
perceberam que a especializacao e o conhecimento do professor dentro de sala de aula influenciam na resposta,
pois auxiliam os aprendizes no entusiasmo e no conhecimento.

Enquanto Thomas e Galambos (2004) chegaram a trés medidas que mais influenciam a satisfacao geral,
sendo elas: (1) experiéncias académicas, (2) integracao social e opinides de pré-inscricoes e (3) servigos e
instalacoes no campus. Verificou-se que a integracdo social é a que tem mais efeito na satisfacao, quando se
trata de alunos menos envolvidos academicamente. Outro fator relevante da pesquisa é que as experiéncias
académicas diferenciam os estudantes que estdo mais satisfeitos com os que estdo menos satisfeitos, bem
como distingue a relacao do discente com o corpo docente em sala de aula. Ainda conta em seus resultados
que a diversidade académica é mais importante do que a diversidade demografica; a satisfacdo do aluno é
influenciada significativamente por atitudes pré-universitarias e pelas experiéncias no campus. Observou-se
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também que diferentes percep¢des das instalagdes e servicos no campus tém pouca influéncia na satisfacao
varidvel do aluno, ao passo que a importancia de programas que promovam a integracao social com os calouros
se torna importante, ja que aumenta o sentimento de pertencimento.

Os estudos de Peng e Samah (2006), também analisando as experiéncias percebidas diante das expectativas,
resultaram em sete varidveis que constituem o servico de educacao, sendo elas:

1. O contetido do curso: que engloba a adequacao dos requisitos para o curso, desenvolvimento das
habilidades, preparacao para a carreira, qualidade do material do curso, utilidade do programa e as
necessidades pessoais;

2. Docente e Instituicao: contém a disponibilidade de assisténcia oferecida pela IES fora de classe, a
organizacao das aulas, disposicao dos professores fora do horario da aula, a atencdo pessoal que os estudantes
recebem;

3. A avaliacao do curso: sao as chances do discente obter sucesso caso se dedique, a adequacao dos
conteudos oferecidos;

4. O meio de instrucao: palestras e tarefas na linguagem compativel;

5. As atividades sociais: referentes as atividades e eventos sociais que sao oferecidos e que os educandos
podem participar;

6. As preocupagdes com os estudantes: disponibilidade de ‘conselheiros’ com os quais os alunos podem
pedir ajuda;

7. As instalagoes: inclui a biblioteca, ambientes de lazer para os discentes relaxarem ao longo do dia,
laboratérios, disponibilidade de recursos de computacdo, instalacdes recreativas, disponibilidade de
atividades em sala de aula.

Frisa-se que a andlise é diante de uma instituicao de Estudos a Distancia (EAD), o que tem um viés para os
modulos online ofertados. Outro estudo que analisa os atributos de satisfagao, com énfase nas percepgoes e
experiéncias educacionais, no caso de alunos da area de negécios, é o de Gibson (2010). Neste estudo ficaram
evidenciados que os fatores académicos, tais quais: (1) qualidade de ensino, (2) qualidade do curriculo, (3)
habilidades e conhecimentos adquiridos e (4) realizacao dos objetivos de aprendizagem sao os fatores mais
significativos e determinantes para a satisfacao geral. Os fatores como (5) disponibilidade, (6) qualidade das
instalac boes e servicos e a (7) capacidade e resposta do corpo académico e de suporte também sao importantes.
Todavia, o critério é composto e influenciado por fatores nao académicos: (8) sentimento de ‘pertencimento’,
ou grau de integracdo social, (9) percepcoes da capacidade de respostas da instituicao e (10) preocupacao da
instituicao, também tem seu impacto mais significativo no aspecto analisado, principalmente em instituicoes
maiores. O autor ainda salienta que as varidveis nao académicas frequentemente parecem ser a causa da in-
satisfacdo do aluno na experiéncia académica geral e que as variaveis podem ser alteradas de acordo com o
tipo de IES e de corpo discente.

Parasuraman et al. (1985; 1988) separam a qualidade de servico em dez dimensoes potencialmente sobre-
postas: (1) tangibilidade, (2) confiabilidade, (3) capacidade de resposta, (4) comunicacao, (5) credibilidade, (6)
seguranca, (7) competéncia, (8) cortesia, (9) compreensao/conhecimento do cliente e (10) acesso. Essa foi a
base para a metodologia Servqual, que derivou esses dez itens em cinco dimensdes, sendo elas:

1. Tangibilidade: as instalacoes fisicas, os equipamentos e a aparéncia dos funcionarios;

2. Confiabilidade: a capacidade de executar o servico prometido de forma confidvel e com precisao;

3. Capacidade de resposta (responsividade): disposicao para ajudar os clientes e fornecer o servico;

4. Garantia: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de inspirar confianca;

5. Empatia: o atendimento, a atencao individualizada que a empresa oferece ao cliente.

As duas ultimas dimensodes contém sete itens das dimensdes originais do servi¢o (comunicagao, credibilidade,
seguranca, competéncia, cortesia, compreensao/conhecimento dos clientes e acesso; Parasuraman et al., 1988).

Hasan et al. (2008) demonstram a relacao positiva entre estas cinco dimensodes da qualidade de servigo
e a satisfacao dos alunos. E conclui que melhorando a tangibilidade pode-se melhorar potencialmente o
contentamento do discipulo. Destes fatores, a empatia é o fator mais forte, seguido por garantia, tangi-
bilidade, capacidade de respostas e confiabilidade. O estudo foi realizado nos Estados Unidos, com du-
zentos alunos de instituicdes privadas, baseando-se no Servqual. Os autores Bigné et al. (2003) conver-
gem com este estudo percebendo que estas mesmas cinco dimensodes se aplicam em hospitais e institui-
coes de ensino superior.
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Ademais, Leblanc e Nguyen (1997) utilizaram 38 itens de analise, também embasados no modelo de
Servqual, e destacaram os fatores abaixo como itens importantes para o julgamento da percepcao de qualidade
que devem ser aplicadas ao longo da prestacao de servicos, a saber:

1. Curriculo: contetido do curso, orientagdo do programa, nimero de cursos oferecidos, grau que os
objetivos dos programas sao explicados para os alunos;

2. Evidéncias fisicas: disposicao e iluminacao da sala de aula, aparéncia fisica geral, limpeza, grau de
conforto, decoracao e ‘atmosfera’ ambiental,

3. Capacidade de respostas (ou responsividade): tempo de disponibilizacao das informacoes para os alunos,
assertividade e precisao dos registros;

4. Acesso as instalagoes: estacionamento, acesso aos computadores, acesso as salas de aula e salas de estudo;

5. Reputacao: se a IES é inovadora, sua cultura organizacional, as crencas, os valores, o envolvimento da
instituicdo com a comunidade, grau de atualizacao do curriculo, as a¢cdes administrativas estarem alinhadas
com os discentes;

6. Gestao: administracao e disponibilidade das pessoas, simpatia e cordialidade, capacidade de resolver
problemas quando surgem, conhecimento das regras e dos procedimentos pelos colaboradores;

7. Aptidao dos docentes: aptidao e aparéncia dos professores, simpatia e cordialidade do corpo docente,
produtividade de pesquisa; habilidade de comunicagdo, credenciais académicas dos professores, se
professores sdo inovadores e gerentes de mudancas.

Os resultados desta pesquisa sugeriram a relacdo forte entre qualidade percebida e reputacdo, com um
trabalho alinhado com a gestdo empresarial e o comportamento do corpo docente, para garantir os padroes
de qualidade. Em uma pesquisa mais recente de Sohail e Shaikh (2004), as variaveis foram reduzidas para seis,
as quais juntaram em um tnico os itens de gestao e aptidao dos docentes.

Apesar do modelo Servqual ter sido usado em diversas pesquisas, também foi criticado por outros autores
(Buttle, 1996; Asubonteng, McCleary, & Swan, 1996; Pariseu & McDaniel, 1997; Douglas et al., 2006) por nao
ter dados associados as expectativas, por nao ser um modelo aplicado a todos os tipos de servico, como por
exemplo, servico industrial, e se os cinco elementos sdo independentes e suficientes. Outro ponto levantado
foi se a perspectiva dos avaliadores esta alinhada com as premissas da pesquisa. Porém, todos os autores
reconhecem este pardmetro como uma metodologia valiosa para uso periddico e andlise de tendéncia de
servico, combinando facilidade de aplicacao e flexibilidade.

Nao obstante, outras perspectivas também foram utilizadas. Douglas et al. (2006), em sua andlise na
Inglaterra, sugeriram introduzir padroes de servicos e prazos pré-estabelecidos, visando o alinhamento, o
‘padrao de qualidade’ adequado e a satisfacao do aluno. Também evidenciaram que muitos dos aspectos fisicos
da instituicao nao sao importantes na satisfacao do discente. De modo que os aspectos mais importantes estao
relacionados a parte principal: o servico académico, como palestras, obtencao de conhecimento, entrega de
material. Afinal, o aluno pode ‘tolerar’ as deficiéncias fisicas desde que percebam o ensino recebido com um
nivel aceitavel. Como exemplo, se tolera mesas bambas diante do bom ensino. Sob este aspecto, esta pesquisa
converge para as andlises de outros autores (Banwet & Datta, 2003; Hill et al., 2003), porém, salientam que as
condicoes dentro da sala de aula sao as que tém efeitos mais fortes neste ponto de qualidade percebida.
Contudo, a infraestrutura fisica influencia na escolha do local de estudo e que grandes classes podem causar
insatisfacao (Douglas et al., 2006).

No caso do cenario brasileiro, foi evidenciada a pesquisa de Redin et al. (2015), realizada no Rio Grande do
Sul, onde apontou que as instituicoes privadas estabelecem uma dualidade entre o ensino, os recursos
humanos e a infraestrutura, tendo muito mais atributos levados em consideracao do que as IES publicas. Outro
dado relevante é que os atributos variam de acordo com a IES, mas os mais indicados foram: (1) melhoria de
laboratérios, (2) experiéncia pratica dos professores e (3) diversidade no método de ensino. Foram analisados
dezenove atributos, divididos em seis categorias: (1) atendimento, (2), capacitacao de professores, (3) métodos
de ensino, (4) atitude, (5) contetido e (6) infraestrutura.

Pesquisas publicadas em revistas com menor classificacdo, como é o caso da pesquisa de Aldemir e Giilcan
(2004), realizada na Turquia, apontou os itens: (1) fatores académicos, (2) fatores extracurriculares, (3) expec-
tativas e (4) fatores demograficos, como fatores relacionados a satisfacao dos estudantes. E salientou que o propd-
sito principal para a educacdo no ensino superior é, em ordem: o desenvolvimento de habilidades intelectuais, se
especializar e ter uma profissao, alcancar uma posicao mais prestigiada e com maior status na sociedade e encon-
trar um emprego. As demais op¢oes eram: receber um diploma, tornar-se uma pessoa sociavel e atender as deman-
das dos pais. Complementarmente, a pesquisa de Rastoder, Nurovic, Smajic, e Mekic (2015) aborda nove itens
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(qualidade geral, qualidade académica do corpo docente, qualidade dos colaboradores administrativos, qualidade
do campus, qualidade do servico, programas académicos, desenvolvimento pessoal, facilidades educacionais e ca-
feteria), tendo o item de qualidade dos docentes o item mais relevante para os estudantes.

Outro estudo realizado nos Emirados Arabes Unidos salientou que a cultura e as normas sociais variam em
diferentes partes do mundo, e elas influenciam o comportamento e as atitudes das pessoas. Entretanto, teve seu
resultado convergente, posto que a identificacao do aluno com a organizac¢ao impactava no compromisso e na
satisfacao do aprendiz, reforcando a importancia do marketing interno e da reputacao da IES (Wilkins et al., 2016).

Em contraponto com o que foi abordado nas pesquisas anteriores, Petruzzellis et al. (2006) pontuam que
as IES devem concentrar seus esfor¢os em duas dreas principais: a (1) melhoria da qualidade de ensino e nao
de servicos de ensino, focando no alvo; e na (2) relacao mais forte com a economia local e o sistema produtivo,
respondendo a demanda de carreiras e competéncias. Realca-se que o estudo foi feito em instituicoes italianas.

Em relagao ao Ensino a Distancia (EAD), o lado social interfere pouco na satisfagao geral do aluno, mas em
contrapartida a estrutura do curso (o ambiente virtual), o suporte emocional ou o efeito psicolégico e a
comunicacao ganham mais evidéncia, bem como uso inadequado de interacao social afeta negativamente a analise
(So & Brush, 2008; Liaw, 2008). E na abordagem de cursos mais praticos, como o de enfermagem na Noruega, foi
percebido que a satisfacao estava diretamente ligada as praticas clinicas (Espeland & Indrehus, 2003).

Finalmente, o que aproxima fortemente os autores (Peterson & Wilson, 1992; Hampton, 1993; Leblanc &
Nguyen, 1997; Elliott & Shin, 2002; Gibson, 2010) é a utilizacao de mais dimensoes de andlise, mais categorias
de escala e refinamento dos rétulos, além de que os fatores extra académicos tém uma relagao forte com a
satisfacao do discente (Bigné et al., 2003; Ham & Hayduk, 2003; Petruzzellis et al., 2006; Peng & Samah, 2006;
Hasan et al., 2008; Gibson, 2010). Assim, as caracteristicas deste tipo de servico devem se basear na entrega
de valor e nos interesses em longo prazo, para os estudantes e para a sociedade (DeShields et al., 2005).

Metodologia: os ambientes do ensino superior e a sua satisfacao

Foi possivel observar varias varidveis de andlise para a satisfacdo do consumidor que variava entre os
autores. Diante disso, para validacao de que area realmente interfere na andlise da percepcao de satisfacao
dos discentes no ensino superior, apresentado anteriormente, foi possivel concatenar as informacoes e
subdividi-las em cinco categorias diferentes, sendo: (1) académico: qualidade de ensino, qualidade de
curriculo, experiéncias académicas, diversidade académica, contetdo, curriculo do curso, avaliagao do curso,
atividades extracurriculares e relacionamento com o mercado; (2) docente: conhecimento, credenciais
académicas, experiéncia pratica, preocupacao e relacao do corpo docente com o discente, responsividade,
método de ensino e produtividade das pesquisas; (3) pessoais do discente: necessidades pessoais, integracao
social, network, realizacdo de objetivos de aprendizagem, empregabilidade, sentimento de pertencimento,
suporte emocional, sentimento de justica e esforco para passar; (4) infraestrutura: instalacées do campus,
disponibilidade de recursos, instalacdes, lazer, equipamentos, laboratérios, instalacoes de sala de aula,
limpeza, conforto, decoracao, estacionamento, acesso as instalacoes e (5) prestacao de servigo: aparéncia dos
colaboradores, confiabilidade, preocupacdo com a opinido do discente, reputacdo, qualidade de servico,
responsividade do servico, atendimento no prazo, cortesia dos funciondrios, empatia, vida no campus,
padronizacao de servico. Conforme estd sintetizado na Figura 1.

Para validar essas informagoes, foi selecionado trés turmas, uma de ‘Humanas’, uma de ‘Exatas’ e uma de ‘Saude
de uma Instituicao de Ensino Superior, pertencente a um dos maiores grupos de educacao do Brasil. As turmas
foram selecionadas de acordo com a disponibilidade dos professores e interesse dos alunos em participar.
Resultando na participagao de 44 alunos, sendo alunos das areas: 12 de ‘Humanas’; 17 de ‘Saude’ e 15 de ‘Exatas’.

A turma de ‘Exatas’ se concentrava mais no meio do curso, porém havia discentes até o tltimo periodo. A turma
de ‘Humanas’ era do final do curso e a turma de ‘Satide’ do inicio. Totalizando, assim, trés grupos focais com
discentes do primeiro ao décimo periodo, com idades entre 18 e 59 anos, que estavam na sua primeira graduacao,
como outros que vieram de transferéncia ou estavam fazendo sua segunda ou até terceira graduacao.

A pesquisa se dividiu em duas etapas: (1) um questiondrio solo seguido por (2) um debate em grupos focais
por area de estudo. Assim, foi passado um questionario individual, onde questionava sobre: (1) os setores que
eles achavam mais relevantes: como estimulo para entrar na pesquisa e também ja captar algumas informa-
coes; (2) o que achavam importante em cada um dos pilares, podendo estes selecionar quantos desejassem e
adicionar opgoes caso percebessem auséncia de itens e (3) fazer uma hierarquia dos cinco itens mencionados
na Figura 1.

>
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Académico Docente Pessoais do Discente Infraestrutura Prestagio do Servigo
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Figura 1. Itens para andlise de percepcao e satisfacdo do discente. Fonte: os autores.

No segundo momento foi iniciado o grupo focal, onde era debatido em conjunto os trés itens do
questiondrio individual, sendo eles: (1) o que achavam mais importante; (2) o que sentiram falta e (3) a
hierarquia e sua justificativa. Em caso de alteracdo da hierarquia, um novo questionamento era feito.

A analise dos resultados foi feita a partir da analise do discurso dos alunos e do material do questionario
individual. Salienta-se que esta pesquisa esta sob registro do CAAE ntimero 09062919.3.0000.5666, sob

parecer 3.272.982.

Resultados e discussao

Foi perguntado individualmente quais os setores que eles achavam importante na hora de analisar a satisfacao
no ensino superior e o maior destaque foi para o professor (junto com corpo docente) seguido pela atencao e
atendimento aos alunos e estrutura fisica. A Figura 2 apresenta as respostas em uma nuvem de palavras.

Coyrpo

Figura 2. Itens para andlise de percepcao e satisfacao do discente. Fonte: os autores.

E possivel observar a énfase dada ao professor, ao aluno, seguido pela estrutura, atendimento e ensino.

No segundo objeto de andlise foram apresentadas as cinco categorias demonstradas na Figura 1 e analisa-
das item a item, nas quais o entrevistado poderia pontuar o que achava mais relevante sem limite de quanti-
dade de respostas e podendo também acrescentar itens.

Na parte ‘Académica’ a ‘Qualidade de ensino’ foi o grande destaque, seguido pelo ‘Relacionamento com o

mercado’. Os discentes acrescentaram alguns pontos como ‘Atendimento’ e ‘Infraestrutura’, que sdo itens que
estdo presentes em outro momento da andlise. Houve também o acréscimo de ‘Oficinas praticas’, que esta
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implicita no item ‘Atividades extracurriculares’. A ‘Diversidade académica’ foi 0 menos importante sob a Gtica
dos alunos, apesar das experiéncias académicas terem ficado na segunda posigao. A Figura 3 deixa estruturada
esta analise das respostas individuais dos alunos.

Qualidade de ensino : 42
Relacionamento com o mercado |* 31
Grade do curso : 26
Experiéndas académicas |, 26
Contetdo do curso | 26
Atividades extra-curriculares |1 i
Qualidade do curriculo 22
Avaliacio do Curso | 20
Diversidade académica 13
Oficinas pratica
Infraestrutura em laboratérios e oficinas

Atendimento

A . - — — 1L -

E¥ £ e P L s e B "

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
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Figura 3. Pontos importantes na anélise académica de uma IES. Fonte: os autores.

Nos dois momentos de entrevista e no grupo focal foi debatida a questao da ‘empregabilidade’, com énfase
em tornar o profissional bem estruturado no mercado e a questao de eventos extraclasse. Em um dos grupos
focais a ‘coordenacao do curso’ foi outro ponto analisado, junto com a conscientizagao de que faltava este item
na parte académica de forma mais evidente.

Outro ponto analisado nos debates em grupo foi a avaliacao mais aprofundada da opinido dos alunos e os
incentivos da instituicdo em motivar os alunos para os programas de iniciacao cientifica. Finalmente, na ca-
tegoria ‘Académico’ foi destacada a necessidade de um curso mais pratico, mais visitas técnicas, com a atuali-
zagao do conteddo mais rapido em conformidade com as mudancas do mercado. Além da importancia da aten-
cao aos Trabalhos de Conclusao de Curso (TCC) e Estagio. Os alunos reconheceram que a Nota do MEC é um
critério importante na escolha da IES em conjunto com a reputacdo no mercado, mas isso estd mais presente
no momento da escolha, pois durante o curso isso ndo era ‘tao importante’.

Quando analisada a categoria do ‘Docente’, o ‘Método de ensino’ foi o principal destaque, seguido pela
‘Experiéncia pratica’ e pelo ‘Conhecimento’. O que menos foi relevante na percep¢ao do aluno foi a ‘Produti-
vidade das pesquisas’. A Figura 4 apresenta essas respostas. Foi evidenciado que, a depender da metodologia,
ocorre a falta de interesse do aluno, bem como ha uma influéncia do tempo de hora por aula diante da atencao
dos alunos. No momento individual e nos debates em grupo o ‘Engajamento’ do corpo docente também foi pautado,
inclusive pontuando o reflexo nos estudantes e na facilidade de aprendizagem, em conjunto com a ‘metodologia
de aula’. Todavia, o ponto principal foi o dominio do assunto pelo professor e dos alunos em sala de aula e o cum-
primento do horario dos docentes de inicio e término das aulas, bem como do cronograma. Foi comentado ainda o
fornecimento de material, a exemplo das apostilas, mas a conclusao alcancada foi de que este nao era obrigacao do
professor, mas seria bom obter o suporte técnico da IES ou do educador em relacao a isso. Ainda, a titulacao foi
vista como algo que ‘da confiabilidade’ em relagao ao professor, mas nao é essencial.

Na vertente da categoria ‘Pessoais do discente’ a ‘Realizacao de objetivos de aprendizagem’ foi a mais des-
tacada, porém quase empatado ficou a ‘integracgao social’. Em terceiro lugar o ‘Sentimento de justi¢a’. O menos
importante foi o suporte emocional dado aos alunos pela IES, conforme a Figura 5.

Nos grupos focais esta categoria ndo teve uma evidéncia consciente forte, mas estava implicita em varios
momentos dos debates. Na discussao acerca da importancia dos docentes, um dos alunos mencionou que
quando o professor tem ‘uma postura up’, isso influencia o estudante a querer ir mais para a faculdade. Em
outros momentos o reflexo da sala ‘cheia ou vazia’ estava na motivagao que o docente dava ao discente, bem
como, na percepcao de ‘qualidade de aula’. O que possibilitou a compreensao de que se o aluno entende que
vale a pena, esforca-se para estar presente na sala.

Sob a 6tica da ‘Infraestrutura’, ‘Laboratérios’ foi o principal item, seguido pela ‘Limpeza’ e pela ‘Biblioteca’,
o item menos importante foi a ‘Decoracao’. As respostas individuais estao apresentadas na Figura 6.
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Método de ensino

Experiénda Pratica
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Relacdo/Preocupacgdo comos alunos
Especializacdo / Credenciais Académicas

Produtividade das pesquisas
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Figura 4. Pontos importantes na andlise do ‘Docente’ de uma IES. Fonte: os autores.

>y i : 1 | | iﬂ | | |
Realizagdo de objetivos de aprendizagem [ | | % l | v
Integracdo social | | ! = l... | | )
Sentimento de justica l | J 28 | | ’
Empregabilidade | [ ﬂ; ]. y
Network | | 2& ! J
Esforco para passar 1 | IEJ |' L
Atender as Necessidades Pessoais l| [ : | | ]
Suporte emocional |- : 16 : = )
0 5 10 15 20 25 30 35

Figura 5. Pontos importantes na andlise da categoria ‘Pessoais do Discente’. Fonte: os autores.
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Figura 6. Pontos importantes na andlise da ‘Infraestrutura’. Fonte: os autores.

Em todos os grupos focais os laboratérios ganharam destaque nos debates. Os alunos mencionaram a impor-
tancia das aulas praticas, isso independente da area de estudo, da necessidade que eles sentiam diante disso e de
como isso influenciava na satisfacao. Alguns comentarios convergiram para a ideia de que isso deixaria eles mais
‘prontos’ para o mercado. Um aluno chegou a dizer que ‘nao bastava ser, tinha que aparecer’ e os laboratérios com
equipamentos atualizados que o discente dominasse interfeririam diretamente nesta aparéncia.

No quesito biblioteca, o acervo variado, os livros e a estrutura sdo pontos de atencao, junto com um espaco
de laboratério de informatica para livre demanda deles.

Por fim, na categoria ‘Prestacao de servico’, a ‘Qualidade de servigo’ foi o principal item, seguido pela
‘Confiabilidade’ e pela ‘Empatia’, inclusive um dos alunos fez o apelo ‘Empatia pelo amor de D-us’.O item
menos importante foi a ‘Aparéncia dos colaboradores’. Apesar de ndo aparecer no grafico abaixo, quando
debatido em grupos, o fator ‘Seguranca’ foi bastante pontuado e sob a 6tica dos grupos esta seria a categoria
de enquadramento. As respostas individuais estao apresentadas na Figura 7.
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Qualidade de servico

Confiabilidade

Empatia

Responsividade do servigo

Atendimento de prazos
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Reputacdo

Vida no Campus

Cortesia dos funcionadrios

Padronizagdo do servigo

Aparéncia dos colaboradores
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Figura 7. Pontos importantes na andlise de ‘Prestagao de servi¢o’. Fonte: os autores.

No grupo focal foi evidenciada a importancia do alinhamento do discurso e da pratica da IES, pois isso nao
apenas confere credibilidade e seguranca para os alunos, como também interfere na qualidade. Salienta-se
que, neste contexto, fala-se da qualidade percebida pelo discente. Um dos alunos ainda frisou que ‘qualidade
é oferecer o melhor que pode ao aluno’, e outro complementou ‘que deve ser diferente do geral’, deve-se ‘fazer
a mais, sob a expectativa criada’.

Sob a 6Gtica das cinco categorias, a hierarquia ficou: ‘Académico’ em primeiro lugar, seguido pelo
‘Docente’, ‘Infraestrutura’, ‘Prestacao do servi¢o’ e por tltimo ‘Pessoais do aluno’. A Figura 8 demonstra
esses dados.

Nos debates com os alunos foi evidenciada a importancia da ‘Boa rela¢ao’ entre a IES e o aluno, assim como
a preocupacao com a ‘Opiniao’ deles. Também destacou-se a ‘metodologia de ensino’, pois quando o aluno
sente que é ‘mais puxado’, gera a busca por mais conhecimento. Ademais, a ‘organizagao do cronograma aca-
démico’ foi um assunto de debate, sob a dtica de como isso interfere no semestre e na programacao pessoal,
profissional e académica dos discentes.

O que é interessante salientar é que quando a hierarquia era feita em grupo, essa estrutura mudava, inclu-
sive os proprios estudantes reconheciam isso. A 6tica dependia do contexto e dos exemplos debatidos. Quando
questionado se eles eram influenciados por eventos momenténeos, conscientemente a resposta era ‘nao’, mas
na pratica havia a divergéncia. Entretanto, quando questionados se eram influenciados pela opinido dos ‘co-
legas’ a resposta era sim. Esse quadro se repetiu nos trés grupos focais.
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Figura 8. Pontos importantes na andlise de ‘Prestacao de servigo’. Fonte: os autores.
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Na perspectiva do menos importante, foi dito no grupo de ‘Sadde’ que o ‘Servigo’ nao seria tao impor-
tante. Ele seria importante para entrar, mas apenas a ‘Coordenagao’, o ‘Financeiro’ e a ‘Secretaria’ seriam
importantes para ‘estar aqui’. Ademais, a ‘organizacao do cronograma académico’ foi um assunto de de-
bate, sob a dtica de como isso interfere no semestre e na programacao pessoal, profissional e académica
dos discentes. Para os alunos de exatas a ‘organiza¢ao’ académica tem uma interferéncia direta na satis-
facdo, o que inclui a ofertas das disciplinas para o semestre, organizacao das disciplinas no sentido de
quantidade de alunos em sala de aula, o choque das atividades extracurriculares com as aulas, eventos
na véspera da prova, a existéncia dos softwares de computador necessario para as disciplinas e a lentidao
das maquinas.

Outro ponto analisado foi o ‘método de ensino do professor’, onde o foco é na produgao do slide, na prepa-
racao da aula, no dominio e no saber a pratica da disciplina.

Os alunos mencionaram que na hora de responder a pesquisa de satisfacao colocam ‘o que vem na cabeca’
na hora da pergunta, com énfase no que est4 vivenciando com o professor, o que resulta na espontaneidade e
no aspecto momentaneo.

Os itens mais debatidos em grupo foram a estrutura e a forma de ensino, o corpo docente, o reconheci-
mento do mercado, o servico, mas também foi pontuada a formacao profissional, a coordenacao, a infraestru-
tura, o aprendizado e suas motivacoes.

Ao término, o setor ‘Académico’ prevaleceu seguido pelo ‘Docente’, ‘Infraestrutua’, ‘Prestacao do servico’ e
como ultima opgao o ‘Pessoal do aluno’.

Conclusao

Este estudo tem relevancia por categorizar o que o aluno entende como importante em uma Instituicao de
Ensino Superior, tendo a drea ‘Académica’ como a principal categoria, principalmente relacionada com a qua-
lidade do ensino e com o relacionamento com o mercado. Em segundo lugar fica o ‘Docente’, com sua meto-
dologia de ensino, demonstrando a importancia do profissional e do corpo docente perante a instituicao. Ape-
sar do item ‘Pessoais do aluno’ ter sido o menos importante das cinco categorias, o discente, quando nao esté
envolvido emocionalmente, perde o interesse pelo ensino e termina tornando-se desmotivado.

Foi possivel observar ainda que ha muitos fatores que interferem na satisfacao do aluno, mas o fator raiz
estd dentro da sala de aula, ou seja: na forma com a qual o conhecimento é passado e a percepcao do aluno
em relacdo a isso com o suporte dado. Finalmente, apesar de conscientemente nao ser percebido pelos dis-
centes, a satisfacao é espontanea e ha muitas interferéncias, desde a relacdo e comentario com/entre profes-
sores e alunos, até a vivéncia dentro do campus.

Uma vez que foi constatada a influéncia do momento e do contexto, tem-se como limitagao do trabalho
uma pesquisa feita em uma tnica instituicio em um mesmo periodo, deixando assim como sugestao a valida-
cao quantitativa do resultado, incluindo com outras instituicoes e em momentos distintos.
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