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RESUMO

O objetivo do estudo foi avaliar a satisfagdo dos alunos
do ultimo semestre de curso de nivel técnico em Admi-
nistracdo e Contabilidade de duas institui¢Ges - publica e
privada - de Santa Maria, Rio Grande do Sul, quanto ao
curso escolhido, atendimento, capacitagdo dos professo-
res, métodos de ensino, atitude, contetudo e infraestru-
tura. Os dados foram coletados por meio de um questi-
onario segundo o modelo Kano modificado. Os resulta-
dos demonstram que, na instituicdo privada, os atribu-
tos laboratdrio de impressdo e a modernidade dos labo-
ratdrios de informatica tém maior impacto na satisfacao

dos alunos. Na instituicdo publica, o atributo laboratdrio
de impressdo e atualizagdo dos professores sdo conside-
rados os de maior impacto na satisfacdo. Em termos
gerais, o indice de Satisfagio do Cliente Americano -
ACSI -, considerando os 19 atributos deste estudo, mos-
tra que a instituicdo privada apresenta um indice de
51,6%, enquanto a publica exibe um indice de 62,1%.
Por fim, a pesquisa aponta uma maior satisfacdo dos
alunos na instituicdo publica, enquanto na instituicdo
privada estabelece-se uma dualidade entre o ensino,
recursos humanos e infraestrutura.

PALAVRAS-CHAVE: avaliagdo do ensino técnico, gestdao de qualidade, modelo Kano, gap de melhoria.

SATISFACTION OF STUDENTS ON TECHNICAL ANS PROFESSIONAL TRAINING IN
PUBLIC AND PRIVATE INSTITUTIONS (RIO GRANDE DO SUL, 2013)

ABSTRACT

The aim of the study was to evaluate the student satis-
faction at the last semester of technical college in Ad-
ministration and Accounting, and compare two institu-
tions - public and private - of Santa Maria, Rio Grande do
Sul, and the course chosen, care, training of teachers,
teaching methods, attitude, content and infrastructure.
Data were collected through a proposed modified Kano
qguestionnaire. The results show that, in the private
institution, attributes lab printing and modernity of
computer labs have the greatest impact on student

satisfaction. In public institution, the attribute lab print-
ing and teacher updating are considered the greatest
impact on satisfaction. In general terms, the Index of
American Customer Satisfaction - ACSI -, considering the
19 attributes of this study shows that the private institu-
tion has an index of 51.6%, while the public shows a
higher rate of 62.1%. Finally, the research shows a
greater satisfaction of students in public technical insti-
tution, while in private institution sets up a duality be-
tween education, human resources and infrastructure.

KEYWORDS: evaluation of technical education, quality management, Kano model, gap improvement.
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1 INTRODUCAO

O panorama brasileiro da educacdo de nivel técnico/profissionalizante apresenta mudan-
¢as, sobretudo nos ultimos anos, descortinando um cenario que revela a importancia da constru-
¢do de um perfil técnico diferenciado. As media¢des dos processos educativos sdo multiplas, da-
das pelo contexto sociocultural, pelas condi¢gées em que se efetiva o espago de ensino e aprendi-
zagem, pelos aspectos organizacionais, pela dinamica do funcionamento do projeto politico-
pedagdgico e, de certa forma, pela materializagdao dos processos de organizagdo, infraestrutura e
gestdo do ensino profissionalizante.

A procura pelos cursos técnico-profissionalizantes, em diversas areas do conhecimento,
tem sido estimulada pela oferta de vagas no mercado de trabalho. O mercado aquecido, deriva-
do da crescente demanda na educacdo profissional, abriu espaco para diferentes instituicdes
ofertarem servicos educacionais, tanto as publicas como também as escolas privadas. De um la-
do, as instituicdes publicas, objetivando cumprir uma funcado social, oferecem esses servicos de
forma gratuita, porém, hd um acirrado concurso seletivo para aceder a estas vagas. De outro la-
do, as institui¢cGes privadas também ofertam o ensino profissionalizante por meio de processo
seletivo, mas com custo financeiro aqueles interessados pelos servigos educacionais.

Este movimento de ampliacdo da oferta de vagas em cursos técnicos condicionam as es-
colas a um reordenamento do processo administrativo e operacional, principalmente nas institui-
¢Oes privadas, priorizando a modernizacao tecnoldgica e a busca de um quadro docente qualifi-
cado, com vistas a atrair candidatos.

A concepcao de qualidade na educacdo é polissémica, pois se pode referir a organizacao
do trabalho escolar, a infraestrutura, a proposta pedagdgica, a formacao final, aos processos in-
termedidrios, aos recursos tecnoldgicos, a qualidade dos ingressantes nos cursos, etc. A qualida-
de é algo dindmico e processual e, as vezes, atingida de forma répida e, em outros momentos, de
forma estendida no tempo. O quesito qualidade da educacdo, segundo Dourado, Oliveira e San-
tos (2007, p. 9), “envolve multiplas dimensées, ndo podendo ser apreendido apenas por um re-
conhecimento de variedade e das quantidades minimas de insumos considerados indispensaveis
ao desenvolvimento do processo ensino-aprendizagem e muito menos sem tais insumos”. Neste
sentido, a qualidade na educa¢cdao compreende, na concepg¢ao de Dourado, Oliveira e Santos
(2007, p. 9), “a relagdo entre os recursos materiais e humanos, bem como a partir da relagao que
ocorre na escola e na sala de aula”.

Tais fatores denotam uma percepc¢ao da realidade, produto da interacdo entre docentes,
discentes e instituicdo que competem no escopo das interagdes sociais, culturais, ambientais,
econdmicas. Ao propor este estudo vislumbramos que a pluralidade, a complexidade e as parti-
cularidades de cada instituicdo sdo moldadas pelas caracteristicas especificas de determinadas
condutas e caracteristicas culturais previamente estabelecidas, portanto, qualquer acdo estraté-
gica deve levar em consideragao estes pressupostos, para entao, propor possiveis solugdes na
construcdo de projetos para alavancar o nivel de qualidade da educacgao.

Para apreender sobre a satisfacdo da qualidade de ensino técnico dos alunos, no ambito
escolar, comparou-se duas instituicdes de ensino, uma publica e uma privada. Assim sendo, o
estudo objetiva avaliar a satisfacdo dos alunos do ultimo semestre de nivel técnico em Adminis-
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tracdo e Contabilidade, comparando duas instituicdes - publica e privada - de Santa Maria, Rio
Grande do Sul, quanto ao curso escolhido, atendimento, capacitacdo dos professores, métodos
de ensino, atitude, conteudo e infraestrutura.

Estruturalmente este artigo é composto, além desta introducdo, de uma breve revisao bi-
bliografica, seguido da apresenta¢cdao do método e do /6cus de pesquisa educacional e a sua reali-
dade diante da dindmica do tempo/espaco e, posteriormente, os resultados e discussdes. Por
fim, sdo tecidas as consideragdes finais deste estudo.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Estudos recentes no campo das Ciéncias Sociais Aplicadas tém se encarregado de elaborar
analises, interpretacGes e teorias em torno da satisfacdo dos servigos ofertados aos clientes. Des-
sa analogia, pode-se inferir que uma organizacdo escolar entende seus alunos como clientes.
Nesse sentido, é importante a definicdo de servico e satisfacao.

2.1 Servico e Satisfacao

Zeithaml e Bitner (2003, p. 29) afirmam que o “servico ao cliente é o servico prestado pa-
ra dar apoio ao grupo de produtos principais de uma empresa”. Kotler (1998) ressalta que a satis-
facdo pds-compra do cliente depende do desempenho da oferta em relagao as expectativas des-
se.

Pensando nas escolas como organizagdes que ofertam servicos educacionais, parte-se da
premissa de que a satisfacdo dos alunos em relagdo aos servicos prestados é uma questdo fun-
damental para o sucesso das organiza¢des. De acordo com Kotler “satisfacdao é o sentimento de
prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relacdo as expectativas da pessoa” (Kotler, 1998, p. 53).

Conforme Kotler, a satisfacdo é importante as empresas, pois é por meio dela que se pode
atrair novos clientes, neste caso, alunos. Sem divergir deste autor, Souza (2011) afirma que a
satisfacdo “é uma das chaves para o sucesso das empresas, pelo que muitas organizacdes procu-
ram compreender e avaliar os seus atributos mais importantes” (p. 4). E por meio dela que a em-
presa podera fazer uma andlise da importancia do seu produto, comparando-o com o seu de-
sempenho. Esta pratica “permite a organizagao ter uma visdo sobre quais atributos de seu produ-
to ou servico devem ser melhorados para proporcionar satisfacdo aos clientes” (Walter, Tontini e
Domingues, 2006, p. 26).

Aragdo (2012) ressalta que as instituicdes de ensino sdo mais complexas do que uma em-
presa com funcdo meramente lucrativa, sendo a sua funcdo social a questdo valorativa mais im-
portante para este tipo de organizacdo, o que exigiria delas uma articulacdo de sujeito - direto-
res, professores, alunos, pais e sociedade em geral - para a educacdo da sociedade, dificultando
as noc¢des de produto/servico, produtor, cliente e produtividade.

E neste cendrio que as instituicdes escolares devem verificar qual a melhor estratégia a
ser adotada, sendo “crucial a aquisicao de habilidades gerenciais por parte dos profissionais da
educacdo, o que se faz com um forte e estruturado programa de capacitacao, on the job e just in
time” (Xavier, 2006, p. 17), independentemente de ser publica ou privada (Goldbarg, 1998).
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Buscar a qualidade em ensino e aprendizagem implica desenvolver um processo critico da
aprendizagem, e isso pode acontecer com a permanéncia do aluno no sistema, evitando a repro-
vacdo e a evasdo. A busca da qualidade também pode acontecer com a melhoria continua dos
processos pedagdgicos, técnicos e administrativos da escola, com a procura permanente da exce-
|éncia.

2.2 Satisfacdo na instituicdao escolar

Numa instituicdo escolar é relevante avaliar o grau de satisfagdo dos seus alunos, de for-
ma com que a organizagao verifique e acompanhe como funcionam suas estratégias e se os seus
objetivos estdo sendo alcangados. E imprescindivel que instituicdes de ensino ndo percam o foco
na qualidade dos seus processos e estruturas ofertadas, devendo ficar atentas a satisfacdo e
aproveitamento dos alunos (Névoa, 1999). Marcheti et al. (2005) apontam que ndo importa a
modalidade ou turno das aulas, o objetivo do ensino deve ser a aprendizagem e formacdo do
estudante, ou seja, o desenvolvimento pleno das suas competéncias cognitivas, sociais e afetivas.

O desenvolvimento das estratégias de qualidade pode gerar a satisfacdo e a motivacao,
gue sdo aspectos determinantes nas escolhas e estratégias adotadas pelas pessoas ao longo da
vida. Estas passam a influenciar significativamente seu envolvimento, comprometimento, dedica-
¢do e realizagdo nas experiéncias cotidianas. Samulski (1995) destaca que a motivacdo em geral é
caracterizada como um processo ativo, intencional e dirigido a uma meta, ou seja, apresenta uma
determinante energética - nivel de ativacado - e uma determinante de dire¢do do comportamento
- intengdes, interesses, motivos e metas. Souza e Reinert (2010) citam alguns fatores que influen-
ciam positivamente a satisfacdo dos estudantes: presenca de amigos no grupo, identificagdo com
o0 curso, interagdo e postura do professor e a percepc¢ao do ensino como algo proveitoso.

Ainda pode-se apontar que, numa instituicdo de ensino, a satisfacdao dos usuarios envolve
dois aspectos: de um lado, a percepcao da sociedade que recebe o sujeito que concluiu o curso e
gue, na dependéncia do seu desempenho técnico e humano propaga uma imagem positiva da
instituicdo de ensino, desencadeando novas demandas. De outro lado, os alunos podem ter uma
percepcdo de momento ou de futuro dos servicos que recebem, com um nivel de satisfacdo
guanto a diversos atributos internos da instituicdo de ensino, como coordenagdo, professores,
exigéncia dos estudos, atendimento da secretaria, infraestrutura e biblioteca. Essa satisfa¢ao
também influencia na demanda, pois os alunos comunicam-se com colegas e a sociedade em
geral (Walter et. al., 2006). Assim, os alunos que se sentem satisfeitos influenciardo positivamen-
te a percepcdo da sociedade e dos futuros discentes a seu respeito, aumentando a demanda da-
guela instituicdo.

Ha, portanto, um envolvimento e uma relagdo entre inUmeros componentes: professores,
alunos, objetivos e conteldo de ensino, atividades de aprendizagem e de avaliagdo, ambiente
virtual e material bibliografico. Esses componentes sdo suscetiveis a inUmeras variac¢oes, dai ad-
vém que a avaliacdo do curso deve ser continua e capaz de captar os erros e acertos, as dificul-
dades e facilidades para cada grupo particular de professores, alunos e conteudos (Carlini; Ra-
mos, 2009).

Existem, ainda, alguns fatores que poderao influenciar negativamente o grau de satisfa-
¢do dos alunos, como a ma organizacao, o despreparo e o pouco compromisso demonstrado pe-
los professores para com as turmas e a falta de disponibilidade do corpo docente. Conforme Mo-
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ran, Masetto e Behrens (2013), um bom curso depende de se ter administradores, diretores e
coordenadores mais abertos, que entendam todas as dimensdes que estdo envolvidas no proces-
so pedagégico, além das empresariais ligadas ao lucro; que apoiem os professores inovadores,
gue equilibrem o gerenciamento empresarial, tecnolégico e o humano, contribuindo para que
haja um ambiente de maior inovagdo, intercambio e comunicagao.

O estado da arte sobre a qualidade na educagao nos leva a avaliagdes que sejam capazes
de medir a satisfagdo dos estudantes com os seus cursos. Entre os métodos possiveis para tais
avaliagOes encontra-se aquele desenvolvido por Kano (1984). Para que a instituicdo escolar ndo
possua um grau de satisfacdo negativo, devera trabalhar os atributos do seu produto/servigo
para melhorar o seu desempenho. Kano et al. (1984) e Berger et al. (1993) sugerem que os atri-
butos podem ser identificados perguntando aos consumidores sobre sua reacdo ou satisfacdo. E
isso que demonstramos na sequéncia.

3 MATERIAIS E METODO

O estudo foi realizado por meio de uma amostra de 66 alunos do ultimo semestre de cur-
sos de técnico em Administragdo e Contabilidade de duas instituicdes de ensino, sendo uma pri-
vada e a outra publica, ambas localizadas em Santa Maria, Rio Grande do Sul, em 2013. A popula-
¢do amostral foi composta pelos alunos presentes nas salas de aula no dia da avalia¢do, sendo 33
(50%) aplicados no colégio técnico publico e 33 (50%) no privado.

Para a elaboracdo desta pesquisa, utilizou-se o método quantitativo, usando como ins-
trumento de coleta de dados um questionario pelo qual se visou obter, da melhor forma, a satis-
facdo dos alunos com relacdo a diversos atributos, relacionando o ensino-aprendizagem e a es-
trutura dos centros de ensino. Os atributos pesquisados foram identificados por meio de pesqui-
sa bibliografica pela qual se buscou identificar os atributos mais importantes em uma instituicdo
de ensino. A investigacdo baseou-se na andlise da satisfacdo de 19 atributos, os quais foram
agrupados em seis categorias primdrias: atendimento (3), capacitacdo dos professores (3), méto-
dos de ensino (4), atitude (2), conteddo (3) e infraestrutura (4).

O instrumento de pesquisa foi construido com base no questionario proposto por Tontini
e Sant’ana (2007) e foi composto por quatro sec¢des, além de alguns dados demograficos iniciais.
Na primeira se¢ao o aluno respondente foi arguido quanto a sua satisfacdo diante de situacdes
como imaginario de suficiéncia e insuficiéncia e quanto ao desempenho atual de cada atributo,
também chamadas de perguntas funcionais e disfuncionais, baseando-se no modelo de Kano
(1984) para avaliar o impacto do desempenho do atributo na satisfacdo e insatisfacdo dos discen-
tes.

A escala empregada para as respostas e para classificar o nivel de satisfacdo do aluno foi
proposta por Tontini e Silveira (2005), e variou de totalmente satisfeito (+4) a totalmente insatis-
feito (-4) para cada resposta. Para evitar a simetria nas respostas, as questdes positivas e negati-
vas foram dispostas em ordem randémica na primeira secao do questionario. Na préxima se¢do o
guestionario pedia aos respondentes uma mensuragao quanto a sua satisfacdo com o desempe-
nho atual dos atributos pesquisados, seguindo a mesma escala citada anteriormente. Na terceira
sessdo o aluno era questionado quanto a importancia de cada atributo usando uma escala que
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variou de 1 a 9, onde 1 correspondia a sem importancia e 9 a extremamente importante. Na
guarta secdo foi avaliada a satisfacao geral com a instituicao.

Com os dados da primeira secdo, prosseguiu-se para a etapa de identificacdo dos atribu-
tos usando o modelo Kano modificado (Tontini, 2003), sendo que este permite a determinacdo
do grau de satisfagdo ou insatisfacdo que a existéncia ou inexisténcia de certo atributo podem
trazer aos alunos. Desta forma, foram calculados os coeficientes de satisfagcdo (Cs) e insatisfacdo
(Ci) dos atributos (Tontini, 2003).

Para classificacdo dos atributos, os coeficientes calculados — Cs e Ci — foram plotados em
um grafico com quatro quadrantes. A localizagdo dos atributos nos quadrantes informa a classifi-
cagdo do atributo segundo o modelo Kano. Os atributos podem ser classificados em atrativos,
pois trazem maior satisfacdo, quando tém desempenho superior, que insatisfacdo, quando tém
desempenho inferior. Atributos unidimensionais, quando trazem tanto satisfacdo, quando apre-
sentam desempenho superior, como insatisfacdo, quando apresentam desempenho inferior. Os
atributos obrigatdrios, que trazem alta insatisfacdo quando insuficientes e que, porém, nao tra-
zem grande satisfacdo quando suficientes. Por ultimo, os neutros.

Segundo Tontini e Sant’Ana (2008), o modelo Kano é limitado por ndo levar em conta o
nivel de desempenho atual. Para levar em conta o desempenho atual dos atributos das institui-
¢cOes estudadas empregou-se também o método dos Gaps de satisfacdo e insatisfacdao, proposto
por Tontini e Silveira (2005). Este método leva em consideracao as perguntas do modelo Kano,
bem como a satisfagdo atual por meio do calculo dos gaps, desta forma tem-se uma melhor visu-
alizacdo do desempenho atual dos atributos, visando obter os atributos prioritarios para melhora
nas instituicdes estudadas. Para o cdlculo dos gaps, foi usado o modelo melhorado proposto por
Tontini e Sant’Ana (2008), eliminando distor¢cGes causadas pelas avaliagGes negativas dos alunos,
tornando o grafico mais preciso. Usando os resultados de desempenho e importancia dada aos
atributos foi feita a andlise de importancia versus desempenho para uma analise final dos resul-
tados num todo, podendo cruzar estas informacdes com as demais e obter um diagndstico mais
preciso.

Para obter uma visao global do nivel de satisfacao dos alunos quanto as institui¢cdes estu-
dadas, calculou-se o indice de satisfac3o global, que foi baseado no modelo do Indice de Satisfa-
¢do do Cliente Americano - ACSI -, proposto por Fornell et al. (1996).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Dados demograficos

Dentre os achados da pesquisa, com relacdo as questdes demograficas gerais, os resulta-
dos dos dois cursos foram bastante semelhantes, sendo que, na média, o nimero de estudantes
do género feminino foi expressivamente maior - 70% -, contra 30% dos homens. Os dados tam-
bém mostraram que mais da metade - 56% - dos respondentes possuem idade média entre 17 e
23 anos, e 26% entre 24 e 29 anos. A maioria - 82% - sdo pessoas solteiras e que possuem traba-
Iho fixo - 65%.

4.2 Analise segundo o modelo Kano
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Quanto aos tributos de satisfacdo, a andlise dos resultados, seguindo o modelo Kano, en-
contra-se representado no grafico de dispersdo do coeficiente de satisfacdo (figuras 1A e B). Ob-
serva-se que a linha diviséria para criacdo dos quadrantes foi estabelecida em +0,5 para satisfa-
cdo e -0,5 para insatisfacao.
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A3 Laboratério de impressao E1  Contrib. para o desempenho profissional
B1 Atualizagao dos professores E2 Oferta de atividades extracurriculares
B2 Titulagéo dos professores E3 Existéncia de empresa junior

B3 Exigéncia por parte dos professores F1 Vagas no estacionamento

C1 Experiéncia pratica dos professores F2 Quantidade de titulos da biblioteca

C2 Diversidade de métodos de ensino F3 Modernidade dos laboratorios de inf.

C3 Rel. entre teoria e pratica F4 Estrutura fisica da sala de aula

C4 Rel. ensino presencial e extraclasse

Figura 1: Grafico de dispersao do coeficiente de satisfagdo segundo o modelo Kano dos alunos da institui¢ao pri-
vada (A) e publica (B).
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Analisando-se a figura 1A, que mostra a classificagao dos atributos avaliados pelos alunos
da instituicdo privada, verifica-se que os atributos relacdo entre aulas tedricas e praticas (C3) e
relacdo ensino presencial e extraclasse (C4) estdo estabelecidos como atrativos. Atributos atrati-
vos apresentam maior impacto na satisfacdo, se melhorados, do que insatisfacdo, se piorados
(Tontini; Sant’ana, 2007). Esse atributo pode ser explorado pela instituicdo.

Observa-se, também, a existéncia de um cluster de atributos que engloba a grande maio-
ria dos atributos e inclui todos da categoria atendimento (A), capacitacdao dos professores (B),
atitude (D), conteudo (E) e infraestrutura (F) entre outros, que apresentam caracteristicas de
atributos unidimensionais, cujo impacto na satisfagao é proporcional ao nivel de desempenho, ou
seja, quanto maior o atendimento, maior sera a satisfacdao dos alunos, ou vice-versa.

Na figura 1B, referente a instituicao publica, os atributos nivel de exigéncia por parte dos
professores (B3) e vagas no estacionamento (F1), caracterizam-se como obrigatérios, isto signifi-
ca que sdo atributos cuja melhora ou presenca nao traz satisfacdo e sua auséncia ndo traz insatis-
facdo ao aluno, porém cabe ressaltar que estdo bem préximos ao quadrante neutro, podendo
variar dependendo da dinamica da instituigdo.

Sdo atributos caracterizados como atrativos a relacdo entre aulas tedricas e praticas (C3),
a existéncia de empresa junior e a relagdo ensino presencial e extraclasse (C4), porém, existéncia
de empresa junior (E3) e a oferta de titulos na biblioteca (F2), devido sua proximidade com o
guadrante, poderd oscilar também para o atributo atrativo. Esses atributos atrativos sdao chaves
para satisfacdo do aluno.

Como unidimensionais sdo todos os atributos categorizados dentro de atendimento (A) e
atitude (D) entre outros, muito semelhante a outra instituicao.

Nessa instituicdo o atributo exigéncia por parte dos professores (B3) e vagas no estacio-
namento (F1), mesmo estando muito préximos da zona de neutralidade, ainda foram caracteri-
zados como obrigatdrios, sendo que, se estes ndo apresentarem nivel de desempenho suficiente
os alunos ficardo totalmente insatisfeitos. Entretanto, caso ja estiver suficiente, ele ndo trara
mais satisfacdo, ou seja, o atributo aqui é de certa maneira visto pelos alunos como um pré-
requisito.

4.3 Analise dos gaps de melhoria

Para as acdes direcionais de esforco de melhoria é primordial que seja avaliada a situacao
atual do desempenho e procurar determinar qual a satisfacdo adicional que podera ser conse-
guida pela melhoria de um atributo. Por meio da comparacdo dos valores de Kano(+) (desempe-
nho superior) e Kano(-) (desempenho inferior) com a satisfacdo atual, calculou-se os gaps de sa-
tisfacdo com aumento ou diminuicdo no desempenho de cada atributo.

A figura 2A e B mostra os gaps de satisfacdo para os atributos estudados. Para cada atri-
buto existem duas barras, a gap positivo mostra o incremento ou ganho na satisfacdo esperado
com a melhora ou oferta do atributo, e a outra, gap negativo, mostra decréscimo de satisfacdo
esperado pela piora ou auséncia do atributo. As linhas divisérias de neutralidade foram estabele-
cidas considerando a média para cada Kano. Desta forma, atributos que apresentam incremento
de satisfacdo maior que esta média - positiva - sdo considerados relevantes para a melhoria ou
sua oferta aos alunos da instituicdo. Ja os que apresentam insatisfacdo média inferior a média -
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negativa - com sua auséncia sdo considerados significativos, pois poderdao gerar insatisfacao ge-
ral.

Instituicao privada (A)

Il GAP positivo
I GAP negativo

N WA OO N
1

Gap de satisfagao

-2
-3
4.
-5 -
'6 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
A1 A2 A3 B1 B2 B3 C1 C2 C3 C4 D1 D2 E1 E2 E3 F1 F2 F3 F4
Atributos
Instituicao publica (B)
8
7 4 Il GAP positivo
I GAP negativo
6 -
5 -
4 -
3 -
2 -

Gap de satisfacao

-2

-3

-4 -

-5

‘6 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

A1 A2 A3 B1 B2 B3 C1 C2 C3 C4 D1 D2 E1 E2 E3 F1 F2 F3 F4
Atributos

A1 Atendimgnto da secretaria D1 Relacionamento com professores
A2 Acesso a coordenagao do curso D2 Atendimento de professores extraclasse
A3 Laboratério de impressao E1 Contrib. para o desempenho profissional
B1 Atualizagéo dos professores E2 Oferta de atividades extracurriculares
B2 Titulagédo dos professores E3 Existéncia de empresa junior
B3 Exigéncia por parte dos professores F1 Vagas no estacionamento
C1 Experiéncia pratica dos professores F2 Quantidade de titulos da biblioteca
C2 Diversidade de métodos de ensino F3 Modernidade dos laboratérios de inf.
C3 Rel. entre teoria e pratica F4 Estrutura fisica da sala de aula

C4 Rel. ensino presencial e extraclasse

Figura 2: Anadlise dos atributos através dos gaps corrigidos para a instituicdo privada (A) e publica (B).
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Na instituicdo privada (figura 2A), os atributos nivel de exigéncia por parte dos professo-
res (B3), diversidade de métodos de ensino (C2), relacdo entre teoria e pratica (C3), relacdo ensi-
no presencial e extraclasse (C4), os dois atributos relacionados a atitudes (D1 e 2), contribuicdo
para desempenho profissional (E1) e oferta de atividades extraclasse (E2) sdo considerados neu-
tros, pois, ambos gap - positivo e negativo - sdo baixos e, por isso, podem nao se tratarem de
prioridades para a instituigdo.

A existéncia de empresa junior (E3) e a quantidade de titulos na biblioteca (F2) possuem
caracteristica atrativa, por possuir apenas altos valores de gap positivo. Ja a atualizagdo (B1), titu-
lacdo (B2) e experiéncias praticas (C1), por parte dos professores, podem ser considerados como
obrigatdrios. Os demais atributos da categoria atendimento (A1, 2 e 3), quantidade de vagas no
estacionamento (F1), modernidade dos laboratérios de informatica (F3) e a qualidade das estru-
turas fisicas das salas de aula (F4), pelo grafico sdo considerados unidimensionais.

Na instituicdo publica (figura 2B), os atributos nivel de exigéncia por parte dos professores
(B3), relacao ensino presencial e extraclasse (C4), o relacionamento com os professores (D1),
oferta de atividades extraclasse (E2) e a quantidade de vagas no estacionamento (F1) sdo consi-
derados neutros.

A relagdo entre teoria e pratica (C3), a existéncia de empresa junior (E3) e quantidade de
titulos na biblioteca (F2) possuem caracteristicas atrativas. Sdo considerados obrigatdrios o aten-
dimento a secretaria (Al), acesso a coordenacgao (A2), titulagcdo dos professores (B2), contribui-
¢do para desempenho profissional (E1) e qualidade das estruturas fisicas das salas de aula (F4).
Atendimento do laboratério de impressdao (A3), atualizacdo dos professores (B1), experiéncia
praticas (C1) e diversidade de métodos de ensino (C2), atendimento extraclasse (D2) e a moder-
nidade dos laboratdrios de informatica (F3) sdo atributos unidimensionais.

De um modo geral entre as duas instituicGes, percebe-se que a privada (figura 2A), pode
apresentar uma grande variacdo na satisfacdo dos seus atributos quando se altera o desempenho
dos mesmos. Ja na publica (figura 2B), estas mudancas na satisfacdo sdao bem menos explicitas,
principalmente nas categorias atendimento aos alunos e infraestrutura das instituigdes.

4.4 Analise da matriz de desempenho versus importancia

O grafico de dispersao da figura 3A e B mostra a matriz de importancia versus desempe-
nho para os atributos nas duas instituicdes estudadas. Para a divisdao dos quadrantes as linhas
divisdrias foram estabelecidas no nivel de satisfeito (1) e na média, respectivamente para o eixo
desempenho e importancia.

Para a instituicdo privada (figura 3A), podemos observar uma clara separacao de dois clus-
ters. No quadrante | podemos encontrar cinco atributos, sendo eles: os trés atributos da catego-
ria capacitacdo dos professores (B1, B2 e B3), experiéncia praticas dos professores (C1) relacio-
namento com os professores (D1). Esses atributos podem ser considerados os pontos fortes do
curso, com destaque para o relacionamento com os professores (D1), o qual mostra relativamen-
te aos demais alta importancia para os alunos desta instituicio e, ao mesmo tempo, apresenta
um desempenho mais que satisfeito. J& os demais atributos que sdao considerados fracos ou fra-
cos menores desta instituicdo sdo exibidos nos quadrantes Il e lll (figura 3A).
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Figura 3: Analise dos atributos através do desempenho versus importancia para a instituicdo privada (A) e publica

(B).
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Como destaque, aponta-se o atendimento do laboratdrio de impressao (A3) e a moderni-
dade das salas de informatica (F3) como atributos que devem receber muita atencao.

Na figura 3B é mostrada a matriz para com os atributos na instituicdo publica. Diferente-
mente da divisdo em clusters observada na privada, percebe-se apenas um grande cluster se con-
centrando no nivel de satisfagdo (1), o que mostra que ndo existe uma diferenca tdao marcante
entre as satisfacdes como caracterizada na instituicao privada. Como pontos fortes destacamos o
acesso a coordenacgado (A2) e a contribuicao para o desempenho profissional (E1).

O laboratério de impressdo (A3) merece destaque pelo relativo baixo desempenho quan-
to aos demais atributos e merece uma agao de estratégia para melhorar seu desempenho. Esse
fato pode ser devido a compatibilidade parcial entre os horarios de funcionamento do laboratoé-
rio de impressao e fotocdpia e o horario das aulas do curso, que sdo noturnas.

4.5 Andlise global e interpretacao

Para uma melhor compreensao da pesquisa, apresenta-se na tabela 1 um resumo dos re-
sultados encontrados para cada atributo.

Na instituicdo privada, para determinar quais dos atributos devem ser melhorados, se-
gundo a classificacdo de importancia versus desempenho (D/I), os atributos A(1,2e3);C(2,3 e
4);E(1,2e3)eF (1,2, 3 e4d) mostram-se como prioritdrios — pontos fracos — e que carecem to-
dos melhorias para aumentar a satisfacdo dos alunos. Porém, ao se observar estes mesmos atri-
butos pelo resultado do modelo Kano, verifica-se que destes C3 e C4 sdo atrativos, assim a me-
Ihoria ndo é obrigatdria, pois seu baixo desempenho nao traz grande insatisfagdo. Ja4 os demais
sdo unidimensionais e, além de serem pontos fracos, trazem insatisfacdao e se melhorados cau-
sam muita satisfacdo. Neste sentido, necessitam atencdo no planejamento da gestdo como forma
de elevar a satisfa¢do dos usudrios do servico educacional. Destes ultimos, numa andlise isolada
segundo seus gaps positivos e negativos, podem-se elencar os atributos laboratdrio de impressao
(A3) e modernidade dos laboratérios de informatica (F3) como urgentes para uma melhoria na
satisfacdo.

Na instituicdo publica a classificagdo D/l mostra como atributos fracos e que devem ser
melhorados os itens A (3); B(1); C(1,2,3e4);E(2e3)eF (1e2).Jadomodelo Kano mostra que
deste, C3 e C4 sdo apenas atrativos e ndo necessariamente precisam ser melhorados. Os demais
sdo unidimensionais e um obrigatdrio, fazendo com que a sua oferta ou melhoria pode ocorrer
aumento na satisfacao dos alunos.

Tabela 1: Classificagcdao dos atributos quanto a sua prioridade para melhorias.

. . Classificagao mode- e 5 Decisao a respeito de me-
Tipo | Atributo Classificacao gaps Clas. D/I . 6
lo Kano Ihorias
Al Unidimensional Unidimensional Fraco -’ Prioritario
A2 Unidimensional Unidimensional Fraco - Prioritario
ke A3 Unidimensional Unidimensional Fraco - Urgente
S B1 Unidimensional Obrigatorio Forte Manter
& B2 Unidimensional Obrigatdrio Forte Manter
B3 Unidimensional Neutro Forte Manter
C1 Unidimensional Obrigatdrio Forte Manter
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C2 Unidimensional Neutro Fraco Melhorar p/ surpreender
Cc3 Atrativo Neutro Fraco Manter
Ca Atrativo Neutro Fraco Manter
D1 Unidimensional Neutro Forte Manter
D2 Unidimensional Obrigatdrio Fraco Melhorar
El Unidimensional Obrigatdrio Fraco Melhorar
E2 Unidimensional Neutro Fraco - Manter
E3 Unidimensional Atrativo Fraco - Melhorar
F1 Unidimensional Unidimensional Fraco - Prioritario
F2 Unidimensional Atrativo Fraco - Melhorar
F3 Unidimensional Unidimensional Fraco Urgente
F4 Unidimensional Unidimensional Fraco Prioritario
Al Unidimensional Obrigatdrio Forte - Manter
A2 Unidimensional Obrigatdrio Forte Manter
A3 Unidimensional Unidimensional Fraco - Urgente
B1 Unidimensional Unidimensional Fraco Urgente
B2 Unidimensional Obrigatdrio Forte Manter
B3 Obrigatdrio Neutro Forte - Manter
C1 Unidimensional Unidimensional Fraco Prioritario
C2 Unidimensional Unidimensional Fraco Prioritario
S C3 Atrativo Atrativo Fraco Melhorar p/ surpreender
o Ca Atrativo Neutro Fraco - Manter
g D1 Unidimensional Neutro Forte Manter
D2 Unidimensional Unidimensional Forte - Melhorar p/ surpreender
El Unidimensional Obrigatdrio Forte Manter
E2 Unidimensional Neutro Fraco Manter
E3 Unidimensional Atrativo Fraco - Melhorar p/ surpreender
F1 Obrigatdrio Neutro Fraco - Manter
F2 Unidimensional Atrativo Fraco - Melhorar p/ surpreender
F3 Unidimensional Unidimensional Forte Manter
F4 Unidimensional Obrigatdrio Forte Manter

Entretanto, ao se analisar a classificacdo dos gaps, observa-se que apenas A3, B1, Cl e 2
tendem, consideravelmente, trazer aumento na satisfacdo em relacdo a satisfacdo atual. Destes
podem-se sugerir a melhoria do laboratério de impressao (A3) e a atualizacdo dos professores
(B1) como necessidades de melhoria urgente, devido ao grande aumento na satisfacdo e dimi-
nuicdo na insatisfacdo que podera trazer, sem desconsiderar a experiéncia pratica dos professo-
res (C1) e diversidade de métodos de ensino (C2) que, apds, sdo prioritarios para melhoria.

Nesta instituicdo também foi observado que varios atributos, apesar de fracos, sdao ape-
nas atrativos ou sao fortes, porém, unidimensionais e, desta forma, dependendo do gestor da
instituicdo, podem ser melhorados e gerar surpresa na satisfacdo geral dos alunos.
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4.6 Indice de satisfac3o global e satisfacdo geral

Também foram feitos questionamentos aos alunos a respeito de recomendacao, satisfa-
cdo e expectativa atendida quanto a instituicdo. As respostas sdo apresentadas na figura 4.

Recomendaria a instituicdo  Satisfeito com a instituicdo Atende minhas expectativas

y axz 4
£y 1529, \

Inst. Privada

[ Discordo totalmente
\zza Discordo
e Neutro
&SN Concordo
E==3 Concordo totaimente

Inst. Pablica

Figura 4: Respostas dos alunos da instituigdao privada (A) e publica (B) estudadas, quando perguntados sobre as
seguintes questdes: Eu recomendaria esta instituicdo para amigos e parentes? Estou satisfeito com a institui¢cdo?
O curso que fago atende minhas expectativas?

No quesito recomendacdo da instituicdo privada quase a metade dos respondentes -
48,5% - é neutra, com poucos concordando - 18,2% - nesta questdo. Ja na publica, 48,5% respon-
deram que concordam plenamente em recomendar a instituicdo. Ja na satisfacdo com a organi-
zacao, na instituicdo privada percebe-se que existe um grande descontentamento com a institui-
¢do, quando apenas 3% dos respondentes concordam que estdo satisfeitos. Enquanto na publica,
75,8% dos respondentes estao entre concordar e concordar plenamente com a afirmacgao. E
qguando se verifica quanto ao atendimento das expectativas, apenas 18,2% afirmam que concor-
dam, os demais ou sdo neutros, discordam ou discordam plenamente quanto ao atendimento
das suas expectativas iniciais na instituicao privada. Na publica 75,8% concordam ou concordam
plenamente que o curso atende suas expectativas.

A satisfacdo global calculada pelo ACSI, considerando para isso os 19 atributos deste estu-
do, mostra que a instituicdo privada apresenta um indice ACSI de 51,6%, enquanto a publica
mostra um maior indice ACSI de 62,1%.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A instituicdo escolar é um dos elementos motrizes do ensino e da aprendizagem. A satis-
facdo dos alunos é um fator indissociavel das categorias que atribuem qualidade ao ensino: aten-
dimento, capacitacdo dos professores, métodos de ensino, atitude, conteldo e infraestrutura.
Pela percepcao discente, conferir significados numéricos aos atributos de andlise compreende
desvendar indicativos sobre as potencialidades, fragilidades, ameacas e oportunidades, com vis-
tas a qualificar o ensino escolar técnico profissionalizante. O estudo possibilitou fazer um compa-
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rativo com foco na educagdo profissional técnica em duas instituigdes — uma publica e outra pri-
vada — de Santa Maria, no Rio Grande do Sul. Com a aplicacdo de um questionario foi possivel
avaliar a satisfagao dos alunos do ultimo semestre de nivel técnico em Administragdo e Contabili-
dade.

Este estudo aponta que, enquanto 75,8% estao satisfeitos com a institui¢do publica, ape-
nas 3% dos alunos vinculados a privada concordam que estdo satisfeitos. O ACSI, considerando os
19 atributos deste estudo, mostra que a instituigdo privada apresenta um indice ACSI de 51,6%,
enquanto a publica mostra um maior indice ACSI de 62,1%. Além disso, o trabalho evidencia os
atributos que, por meio da percepgao dos alunos, podem ser considerados pontos fortes e fra-
cos, em cada instituicdo. Ao mesmo tempo, visando uma melhoria na satisfacao dos alunos, o
trabalho apontou os atributos mais indicados para essa intervencdo, com vistas a maxima per-
formance nas melhorias. Nesse sentido, para a instituicdo privada, observa-se que existem muito
mais atributos a serem levados em consideragao de melhorias, em geral, em comparagao a publi-
ca. Como pontos para ingeréncia, de modo mais urgente, estdo o laboratdrio de impressdo e a
modernizagao dos laboratérios de informatica.

Na instituicdo publica se destaca uma boa distribuicdo homogénea dos atributos dentro
categorias principais que, atualmente, levam satisfacdo aos alunos. Como quesitos que precisam
ser geridos de modo urgente estdo alteragdes no quesito laboratdrio de impressao e na atualiza-
¢do dos professores responsaveis pelas disciplinas cursadas.

Ressaltamos, ainda, que nas duas instituicdes existem alguns atributos que, mesmo sendo
considerados fracos ou fortes, ndo apresentam a necessidade de intervencdo atualmente, pois se
caracterizam por pouco interferirem na satisfacao dos alunos questionados neste estudo.

A especificidade do estudo faz com que os resultados ndo possam ser generalizados, po-
rém, os dados da pesquisa ampliam a base de conhecimento sobre aspectos relacionados a satis-
facdo geral dos alunos de instituicdo publica e privada, bem como sobre as caracteristicas que
influenciam na percepcdo discente sobre a qualidade do curso. Como recomendacao geral, futu-
ros estudos podem ser realizados com o objetivo de compreender, por exemplo, a situacdo entre
a gestdo educacional publica e a gestao educacional privada, com vistas a identificar as similari-
dades e dissonancias, comparando a percep¢ao do aluno sobre sua influéncia na qualidade do
ensino escolar. Ademais, outros aspectos da gestdao de qualidade, como a avaliagdo do relacio-
namento por parte dos docentes, sdo oportunos em pesquisas futuras.
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