
118 Ano VI — Nº 13/2003

QUALIDADE DO ENSINO NUMA

INSTITUIÇÃO EDUCACIONAL DE NÍVEL

SUPERIOR: UM ESTUDO DE CASO

Domingos Alves Corrêa Neto
Paulo Augusto Cauchick Miguel

Silvio Roberto Ignácio Pires*

Resumo

A orientação para o cliente não é uma filosofia recente em
marketing. Entretanto, alguns setores econômicos ainda não
se sensibilizaram para esta tendência, principalmente no
Brasil. Nos dias atuais, a integração qualidade-marketing
tornou-se uma realidade nos modelos utilizados para medição
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da satisfação dos clientes, raramente utilizados no Brasil. O propósito deste
artigo é analisar a percepção dos alunos sobre alguns atributos dos serviços
oferecidos pela instituição de ensino superior em que estes estudam. Neste
estudo de caso verificou-se a preocupação da instituição pesquisada em
utilizar mecanismos efetivos para medir o grau de satisfação de seus alu-
nos, ainda que os resultados obtidos estejam longe de serem considerados
como ideais.

Palavras-chave

Qualidade em serviços, educação superior, satisfação dos clientes, competi-
tividade.

Introdução

Sabe-se que o segredo do marketing de serviços é a qualidade. O
cliente sempre avalia o serviço pelo desempenho daquele que o

oferece ou o realiza. A percepção do desempenho varia conforme os
atributos do referido serviço, e dela depende a competitividade das
organizações. De acordo com Tachizawa & Andrade (1999), o surgi-
mento de uma nova forma de competição é a característica atual do
ambiente global, não apenas em função dos concorrentes conhecidos
nos mercados tradicionais, mas também a partir da desintegração de
barreiras de acesso a mercados anteriormente isolados e protegidos.
Atualmente, a competição surge de qualquer lugar, significando que as
organizações, entre elas as Instituições de Ensino Superior (IES), não
podem mais se sentir excessivamente confiantes com as participações
conquistadas no mercado. A discussão sobre os caminhos a serem segui-
dos pelo ensino superior no Brasil tornou-se uma constante no meio
acadêmico e para a sociedade como um todo. A introdução de novos
modelos, como o ensino à distância, gera a necessidade de uma nova
visão, calcada na qualidade do ensino e do seu produto, o aluno forma-
do ou serviços prestados à comunidade. Assim, torna-se necessária à
busca constante e permanente da melhoria da qualidade do processo de
ensino-aprendizagem, de forma a atrair e reter alunos, evitando proble-
mas econômicos e financeiros decorrentes de um alto índice de evasão
escolar. Para ser bem sucedida, uma instituição educacional deve lidar
eficazmente com seus públicos e alunos, procurando gerar um alto nível
de satisfação. Segundo Kotler & Fox (1994), a maioria das instituições
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de ensino não corresponde às expectativas por não estarem preocupadas
com assuntos relativos à satisfação de seus consumidores, principalmen-
te seus alunos.

O trabalho de pesquisa realizado pode ser considerado como relevante
pelo fato de que a instituição pesquisada não realizou nenhuma avaliação
com estas características, desde que o curso de graduação em Administração
foi autorizado em 1985. Por este motivo, torna-se necessário este tipo de
estudo já que este poderá auxiliar a IES na identificação de uma grande
parte dos problemas advindos do seu funcionamento. Nesse estudo de
caso pretendeu-se verificar o nível de satisfação dos alunos regularmente
matriculados no curso de Administração de uma Instituição de Ensino
Superior (IES) privada, partindo-se da premissa básica de que é menos
provável que alunos satisfeitos abandonem o curso, desconsiderando-se o
aspecto financeiro nessa avaliação. Espera-se também que a IES pesqui-
sada consiga, com os subsídios fornecidos, aprimorar a qualidade do
serviço prestado aos seus clientes, alunos e comunidade, obtendo, com
isto, um melhor posicionamento no seu segmento de atuação, a educação
superior. Complementarmente, coloca-se à disposição da IES, a ferra-
menta de avaliação desenvolvida, que, conforme Isquierdo & Tirasos
(1994), ao ser introduzida e utilizada, mostra-se necessária para revelar
o clima e as condições organizacionais vigentes.

1. Referencial teórico

Segundo Behara & Gundersen (2001), as teorias, conceitos e mode-
los adotadas pelas empresas prestadoras de serviços nas iniciativas de gestão
da qualidade têm por base as idéias originais de Deming, Juran e outros
especialistas em qualidade. Ainda segundo estes autores, alguns estudos
foram desenvolvidos em contextos específicos do setor de serviços, como
em hospitais, educação e hotéis. A importância deste setor na economia
assume um papel relevante na atualidade, o que pode ser verificado por
meio dos dados fornecidos por Miguel (2001) sobre um censo realizado
nos EUA, indicando o mesmo que de cada 100 (cem) pessoas, 75 (se-
tenta e cinco) estão empregadas em organizações de serviços.

Garvin (1987) propõe oito dimensões críticas ou categorias de
qualidade que podem servir como um modelo para análise estratégica:
desempenho (performance), características (features), confiabilidade (relia-
bility), durabilidade (durability), conformidade (conformance), serviço
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(serviceability), estética (aesthetics) e qualidade percebida (perceived
quality). Algumas delas reforçam-se mutuamente, outras não. Um pro-
duto ou serviço pode destacar-se numa das dimensões de qualidade e
ser insuficiente em outra. Uma melhoria alcançada numa das dimensões
pode significar aumento em outra. Ainda segundo o autor, este é o
desafio do gerenciamento estratégico da qualidade, a seleção adequada
das dimensões para aumento da competitividade.

Uma revisão bibliográfica mais detalhada sobre qualidade em servi-
ços permite verificar que a grande maioria dos autores referencia-se
fortemente nos trabalhos de Leonard L. Berry, A. Parasuraman e Valerie
A. Zeithaml. O modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1988), mede as expectativas e percepções dos clien-
tes por um serviço de qualidade. A diferença entre a percepção e a
expectativa da qualidade do serviço fornece uma pontuação, numa esca-
la Likert de sete pontos, de dez fatores ou dimensões genéricas, que
contribuem para o nível da qualidade do serviço que uma empresa
oferece a seus clientes. As dimensões propostas são: tangibilidade, con-
fiabilidade, receptividade, competência, cortesia, credibilidade, seguran-
ça, acesso, comunicação e compreensão a respeito do cliente. Gupta &
Chen (1995) utilizaram este modelo para coletar dados de três tipos de
serviços distintos e analisar o desempenho apresentado pelas empresas
pesquisadas.

Os clientes (ou consumidores) avaliam a qualidade do serviço
comparando o que desejam ou esperam com aquilo que obtêm. Portan-
to, é importante que a organização saiba não só administrar as expec-
tativas de seus clientes em relação aos serviços oferecidos, mas também
superar tais expectativas. Existe uma diferença entre aquilo que os cli-
entes acreditam que ocorrerá quando se deparam com o serviço (pre-
visões) e aquilo que desejam que ocorra (desejos). Um estudo de Berry
& Parasuraman (1992) analisa os dois níveis de expectativa dos clientes:
um desejado e outro adequado. O nível de serviço desejado é um misto
do que o cliente acredita que pode ser com o que deveria ser. Existe
uma zona de tolerância entre os dois níveis, constituindo o âmbito do
desempenho do serviço que o cliente considera satisfatório. Um desem-
penho abaixo da zona de tolerância gera frustração no cliente e reduz
a sua lealdade. Acima da zona de tolerância, o desempenho causará uma
surpresa agradável aos clientes, reforçando sua lealdade.
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Assegurar que as promessas de serviço feitas pela organização refli-
tam a realidade, significa que as estas somente serão cumpridas se estive-
rem completamente dentro do controle da administração ou gerência da
organização. Para isto, é necessário o desenvolvimento de mecanismos
de monitoramento e controle das necessidades e desejos dos clientes.

2. Metodologia da pesquisa

Utilizou-se uma pesquisa exploratória, pois, de acordo com Gil
(1991), este tipo de pesquisa visa proporcionar maior familiaridade com
o problema, possibilitando o aprimoramento de idéias ou a descoberta
de fatos novos, no caso em questão, a identificação do grau de satisfa-
ção dos alunos com a instituição em que estudam.

Foi conduzida por meio de um estudo de caso único, de maneira
que fosse possível um amplo e detalhado conhecimento desta. Segundo
Yin (2001:4), o estudo de caso deve ser a estratégia escolhida ao se exami-
narem acontecimentos contemporâneos, quando não se pode manipular
comportamentos relevantes. Nesse sentido, o estudo de caso não repre-
senta uma amostragem, e o objetivo do pesquisador é expandir e gene-
ralizar teorias, é fazer uma análise generalizante e não particularizante
(Lipset, Trow & Coleman apud Yin, 2001).

Para mensuração da satisfação, foi desenvolvido um instrumento
de coleta de dados de questões fechadas e com respostas formando
escalas, na qual o respondente (aluno) mostrou a intensidade do seu
grau de satisfação e de concordância com o desempenho do curso. Foi
escolhida a escala Likert de diferencial semântico, com o seguinte grau
de intensidade: 1. muito insatisfeito, 2. insatisfeito, 3. indiferente, 4.
satisfeito e 5. muito satisfeito.

As questões foram elaboradas tendo como referência o Manual de
Avaliação do Curso de Administração, publicado pelo MEC/INEP
(2002), e utilizado como referência nos processos de avaliação das
condições de ensino das instituições de educação superior no Brasil.
Foram construídos dois blocos de questões, a saber:

• Bloco I — Avaliação do curso e da infraestrutura de apoio (ativi-
dades didático-pedagógicas, biblioteca, laboratórios de apoio e se-
cretaria), perfazendo um total de 33 (trinta e três) questões;

• Bloco II — Corpo docente e coordenação do curso, perfazendo
um total de 18 (dezoito) questões.
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O questionário elaborado foi aplicado durante o mês de maio de
2002 nas turmas dos 1º, 2º, 3º e 4º anos. Foram distribuídos exem-
plares deste para todo o corpo discente presente na data agendada para
a aplicação, sendo informado que o preenchimento e a devolução não
eram obrigatórios, bem como a identificação pessoal no documento.
Tal procedimento objetivou buscar a participação e contribuição espon-
tânea dos alunos, o que foi conseguido satisfatoriamente, pois dos 253
(duzentos e cinqüenta e três) alunos elegíveis matriculados no ano de
2002, houve uma participação voluntária de 103 (cento e três) alunos,
segundo a distribuição apresentada na tabela 1.

Tabela 1. Participação dos alunos respondentes na pesquisa

sodalucirtamsonulA
2002meoãçaudargan

sonulA
setnednopser

oãçapicitraP
oãçailavaan

eirésª1 16 13 %15

eirésª2 77 02 %62

eirésª3 45 03 %65

eirésª4 16 22 %63

latoT 352 301 %14

Apesar da não existência de um outro referencial para comparação,
por ser esta a primeira pesquisa realizada na IES, pode-se considerar
como satisfatória a participação do corpo discente. A expectativa é de
que, com a sistematização da avaliação e a implementação das ações
decorrentes desta, exista um maior interesse por parte do corpo discen-
te em participar mais efetivamente do processo avaliatório.

Características gerais da IES pesquisada

A IES pesquisada, doravante denominada Faculdade Beta, está
localizada na região sul do município de São Paulo, próxima a dois
grandes centros empresariais do bairro de Santo Amaro. Teve o curso
de graduação em Administração autorizado em 1985 e reconhecido
pelo Ministério de Educação em 1989, com a formatura da primeira
turma de alunos. Funciona em regime seriado anual e com processo
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seletivo único, aberto nos meses de novembro, dezembro e janeiro.Tem
305 (trezentos e cinco) alunos matriculados no ano de 2002, sendo
253 (duzentos e cinqüenta e três) na graduação e 52 (cinqüenta e dois)
alunos em cursos de pós-graduação. Possui outros campi, sendo dois no
estado de São Paulo e um no estado do Paraná.

Como uma grande parte das IES privadas no estado de São Paulo,
a Faculdade Beta vem apresentando uma queda contínua no número de
candidatos inscritos no seu processo seletivo para o curso de graduação
e no de alunos matriculados para o início do ano letivo, como pode ser
verificado nas relações candidato/vaga e matriculado/vaga dos últimos
6 (seis) anos, apresentada na tabela 2.

Tabela 2. Dados do processo seletivo e de matrícula — Faculdade Beta

onA
sotadidnaC

ralubitsev
)1(

sagaV
sadicerefo

)2(

edºN
salucírtam

)3(

oãçaleR
)2/1(

oãçaleR
)2/3(

1002 241 041 79 10,1 96,0

0002 741 041 111 50,1 97,0

9991 741 041 011 50,1 97,0

8991 321 041 701 88,0 67,0

7991 061 041 121 41,1 68,0

6991 551 021 401 92,1 47,0

Ao comparar-se os dados da tabela 2 com os obtidos junto ao Sin-
dicato das Entidades Mantenedoras de Estabelecimentos de Ensino Supe-
rior no Estado de São Paulo — SEMESP (2002), verifica-se que a relação
candidato/vaga está muito aquém da média do setor privado, que é de
1,92 candidatos/vaga. O quadro é agravado quando se verifica que, dos
candidatos participantes do processo seletivo em 2001, matricularam-se
somente cerca de 70%, índice este que se repete também nos demais anos.

Com relação ao índice de inadimplência, indicador que mostra o
percentual de alunos que não cumprem em dia as suas obrigações finan-
ceiras, obteve-se os seguintes resultados nos últimos 5 (cinco) anos:
2001 = 11%, 2000 = 13%, 1999 = 15%, 1998 = 18% e 1997 = 17%.
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Não foi possível uma comparação oficial com outras IES, pois segundo
posicionamento do SEMESP, este dado não é disponibilizado pelos
associados, que o consideram sigiloso. No entanto, sabe-se informal-
mente que este índice oscila entre 20% e 25% para uma grande parte das
IES privadas em São Paulo. Observa-se, então, que a inadimplência, o
grande pavor das instituições, encontra-se dentro da normalidade na
Faculdade Beta, fato este assim considerado pela direção da IES.

Outra informação relevante, que pode subsidiar uma análise mais
apurada quanto ao desempenho do curso de Administração da Facul-
dade Beta, diz respeito à evasão de alunos, que é mostrada na tabela 3
para os últimos 5 (cinco) anos.

Tabela 3. Evasão de alunos por série — Faculdade Beta

onA 7991 8991 9991 0002 1002

º1 001 39 %7 701 67 %92 011 19 %71 401 18 %22 79 48 %31

º2 46 16 %5 58 07 %81 86 06 %21 38 47 %11 56 56 %0

º3 65 65 %0 75 15 %11 86 36 %7 86 86 %0 56 26 %5

º4 75 75 %0 45 45 %0 25 05 %4 17 07 %1 65 65 %0

latoT 772 762 %4 303 152 %71 892 462 %21 623 392 %01 382 762 %6

I F V I F V I F V I F V I F V

Legenda: I = Início do período letivo F = Fim do período letivo V = Variação percentual

Verifica-se que, no ano de 2001, houve uma evasão de 13% dos
alunos do 1º ano, percentual este obtido entre os 97 (noventa e sete)
alunos que se matricularam no início do período letivo e os 84 (oitenta
e quatro) que efetivamente concluíram, com ou sem aprovação, as dis-
ciplinas previstas para o 1º ano.

Os dados da tabela 3 mostram que a evasão é maior no 1º ano do
curso, o que confirma a importância da Faculdade Beta conhecer me-
lhor as necessidades dos seus alunos ingressantes.

3. Análise dos resultados

São apresentados neste tópico os resultados da pesquisa por meio de
tabelas, para cada um dos blocos identificados anteriormente. De um modo
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geral, as questões respondidas nos blocos I e II foram analisadas segundo
uma escala de 5 (cinco) pontos em que o valor 1 (muito insatisfeito)
expressa a reprovação extrema, enquanto o valor 5 (muito satisfeito)
significa a máxima aprovação do item de avaliação ou atributo pelo aluno.

Os questionários preenchidos foram analisados, e as questões subme-
tidas a uma análise descritiva. As tabelas construídas apresentam médias
das variáveis estudadas, estratificadas pelos grupos de interesse, ou seja,
atividades didático-pedagógicas, biblioteca, laboratórios de apoio, secreta-
ria, corpo docente e coordenação do curso. Utilizou-se a média aritmética
de dados agrupados como medida de posição para análise do questioná-
rio, tendo em vista que as notas atribuídas pelos alunos foram agrupadas
numa distribuição de freqüência e ponderadas pelas respectivas freqüên-
cias absolutas, adequadas para este tipo de análise segundo Martins &
Donaire (1979).

Bloco I. Avaliação do curso e da infraestrutura de apoio

Os alunos responderam, neste bloco, sobre os aspectos relacionados
com as atividades didático-pedagógicas, biblioteca, laboratórios de apoio e
secretaria. Os resultados obtidos são apresentados nas tabelas 4, 5, 6 e 7.

Tabela 4. Atividades didático-pedagógicas

oãçailavaedmetI aidéM

.ocigógadepotejorponodarepselanoissiforplifrepoednetaosrucodolucírrucO 84,3

.oãssiforpadoicícrexeovitefeoaraparaperposrucO 23,3

.edadeicosamoclanoissiforpoãçargetnirecerefoedoditneson,ovitartaéosrucO 44,3

.acimêdacaoãçamrofadoãçatnemelpmocomoc,ralucirrucoigátseecerefO 15,3

.acifítneicoãçaicinieasiuqsepedsedadivitameoãçapicitrapecerefO 20,3

.oãsnetxeedsedadivitameoãçapicitrapededadinutropoetsixE 79,2

.sanilpicsidmeairotinomededadivitaarapedadinutropoecerefO 78,2

.sacimêdacasedadivitaarapocisífoçapseedsedadilicafmocatnocosrucO 73,3

.roirepusonisneoarapsadauqedaaluaedsalasmocatnocosrucO 34,3

.sadauqedaoãçnetunameazepmiledseõçidnocmesaditnamoãsseõçalatsnisA 58,3

opurgodaidéM 33,3
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O grau médio de satisfação das questões relacionadas às atividades
didático-pedagógicas indica que os alunos não reconhecem como um
diferencial de atratividade do curso os aspectos relacionados ao projeto
pedagógico e as formas que a IES possui para aumentar a participação
do corpo discente no curso, tais como atividades de extensão, iniciação
científica e monitoria. Por outro lado, as condições de manutenção e
limpeza das instalações foram consideradas como satisfatórias.

Tabela 5. Biblioteca

oãçailavaedmetI aidéM

.odazilautaovrecamocatnocacetoilbibA 74,3

.acisábaifargoilbibansodacidnisolutítsodedadilibinopsidetsixE 36,3

.etneicifusésolutítsodseralpmexeedoremúnO 45,2

.setneicifusoãssetnetsixesocidóirepedsolutítsO 61,3

.MORDCeoedívedsatifedovrecaatneserpA 18,2

.otisseceneuqerpmeslicáfétenretnIàossecaO 19,3

.odauqedaéotnemanoicnufedoirárohO 57,3

.odauqedaéodutsearapocisífoçapseO 76,3

.soiránoicnufsolep)aicnêicifeeedadiliga(otnemidnetamobmuetsixE 54,3

opurgodaidéM 54,3

O grau de satisfação médio deste grupo foi influenciado negativa-
mente pelo número insuficiente de livros, fitas de vídeo e CD ROM.
Num curso como o de Administração, a disponibilidade dos livros da
bibliografia básica é fundamental para que se possa exigir e cobrar um
bom desempenho dos alunos, sendo este um dos itens de maior peso na
avaliação das condições de ensino realizada pelo Ministério da Educação.

O destaque neste grupo da tabela 6, página seguinte, foi a satisfa-
ção demonstrada pelo atendimento dos funcionários no laboratório de
apoio, especificamente o de informática. Entretanto, deve a IES preo-
cupar-se em melhorar a qualidade dos equipamentos existentes, pois
existe uma tendência de tornarem-se inadequados, segundo avaliação
dos alunos.
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Tabela 6. Laboratórios de apoio

oãçailavaedmetI aidéM

.sedadissecensahnimsamoclevítapmocésoçivresesotnemapiuqesodedadilauqA 74,3

.etneicifusésotnemapiuqeededaditnauqA 13,3

.oirásseceneuqerpmesosuarapsotnemapiuqeededadilibinopsidetsixE 55,3

.edadilauqmêtsetnetsixesotnemapiuqesO 60,3

.odauqedaétenretnIàossecaO 04,3

.osrucodsedadissecensamocetnezidnocélevínopsidocisífoçapseO 33,3

.odauqedaéotnemanoicnufedoirárohO 45,3

.soiránoicnufsodetrapropotnemidnetamobmuetsixE 21,4

opurgodaidéM 74,3

Tabela 7. Secretaria

oãçailavaedmetI aidéM

.sadazilautaesasicerpoãssadicenrofseõçamrofnisA 25,3

.otnemidnetaonedadiligaetsixE 95,3

.sodirpmucoãssotsiverpsozarpsO 66,3

.odauqedaéotnemidnetaedlacolO 68,3

.laedioéotnemanoicnufedoirárohO 64,3

.soiránoicnufsodotnemidnetaomobÉ 49,3

opurgodaidéM 76,3

Neste grupo, é importante ressaltar que o bom atendimento dos
funcionários da secretaria e a adequação do local para atendimento
podem ser considerados como muito próximos da satisfação.

A análise geral do bloco I — avaliação do curso e da infraestrutura
de apoio —, mostra que a Faculdade Beta deve aprimorar seus mecanis-
mos de integração dos alunos com as atividades extra-classe, mesmo
considerando um resultado geral próximo do satisfatório. A implemen-
tação de um programa para aquisição de livros, fitas de vídeo e CD
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ROM é primordial, pois os alunos identificaram que o acervo atual está
próximo de ser considerado como insuficiente, podendo comprometer
a qualidade do curso. Deve-se salientar que, em todos os tópicos pes-
quisados, destacou-se o item referente ao atendimento dos funcioná-
rios, com um grau de satisfação acima da média dos demais. Como uma
visão geral deste bloco, conclui-se que as condições atuais oferecidas
pela Faculdade Beta são adequadas às expectativas do seu corpo discen-
te, porém cabendo sempre ações para melhoria estrutural do curso.

Bloco II. Avaliação do desempenho docente

Os alunos responderam, neste bloco, sobre os aspectos relacionados
com o desempenho da coordenação do curso e do corpo docente. Os
resultados obtidos são apresentados, respectivamente, nas tabelas 8 e 9.

Tabela 8. Coordenação do curso

oãçailavaedmetI aidéM

.odaticiloseuqerpmessonulasodsadnamedsaednetA 72,3

.setnecsidesetnecododnatneiro,osrucodoãçudnocanetnemavitaapicitraP 71,3

.setnecsidesetnecodertneoãçargetniaevomorP 21,3

.otnemidnetaarapoirárohededadilibinopsidmeT 00,3

opurgodaidéM 41,3

Na análise deste grupo, verifica-se que o desempenho da coorde-
nação apresenta-se aquém do mínimo necessário, segundo o julgamento
do corpo discente. De uma maneira geral, os alunos avaliaram que a
presença do coordenador não está agregando valor ao curso.

Alguns dos itens avaliados relativos ao corpo docente apresentam
um resultado preocupante, principalmente aqueles relacionados ao sis-
tema de avaliação das disciplinas. Para os alunos, os critérios utilizados
para avaliação dos conteúdos ministrados não são colocados claramente
pelos docentes, o que certamente deve ocasionar freqüentes reclama-
ções sobre notas ou conceitos. Da mesma forma, ficou caracterizado
que é falho o processo de recuperação das deficiências apresentadas
pelos alunos.
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A análise geral do bloco II — avaliação do desempenho docente
— permite a verificação de alguns pontos preocupantes e críticos. A
coordenação do curso, de uma maneira geral, está longe de ser adequa-
da às necessidades dos educandos, principalmente pela sua ausência no
dia a dia do curso, caracterizada pela falta de horário disponível para
atendimento, conforme identificado pelos alunos.

Pode-se observar, com maior gravidade, que o processo de avali-
ação utilizado pela Faculdade Beta necessita de uma reavaliação urgen-
te, pois, com certeza, deve ocasionar desmotivação durante todo o
curso. Segundo informações obtidas junto à coordenação, foi introdu-
zido um processo de avaliação contínua, que eliminou a sistemática das
provas dissertativas tradicionais. Na percepção dos alunos, os docentes
encontram dificuldades na operacionalização do novo modelo, o que foi

Tabela 9. Corpo docente

oãçailavaedmetI aidéM

.anilpicsidanodiugesresaonisneedonalpoatneserpA 31,3

.anilpicsidansodaçnaclameresasovitejbosoerboseceralcsE 92,3

.onisneedonalponotsiverpemrofnocanilpicsidadsedadivitasaevlovneseD 71,3

.osrucodsiamedsamocanilpicsidadotnemanoicaleroevomorP 32,3

.evlovnesedeuqodúetnocoazeralcmocasserpxE 51,3

.acetoilbibàaicnêüqerfroiamamuodnavitnecni,adacifisrevidaifargoilbibazilitU 93,3

.)ctesoiránimes,savitisopxesalua(sodaicnerefidsocitádidsosrucerazilitU 86,3

.megazidnerpaaarapetnemavitacifingismeubirtnoceuqsacitárpsedadivitaatodA 91,3

.anilpicsidaarapoãçailavaedsoirétircsooãssiauqoralcaxieD 07,2

sodúetnocsodoãçarepuceranatneiroeoãçailavaadodatluseroetucsiD
.setneicifed

38,2

.SEIaesonulasoa,setnecodsiamedsoaoãçalermeocitéotnematropmocmeT 48,3

.anilpicsidadonisneoarapodavitomátsE 63,3

.saluasadonimrétoneoicínionlautnopÉ 55,3

.sonulasodedadilautnopegixE 24,3

opurgodaidéM 82,3
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confirmado nas notas atribuídas aos itens que tratavam do sistema de
avaliação. Devem ser introduzidas ações específicas de treinamento para
os docentes, quanto à nova sistemática adotada.

Considerações finais

A partir desta avaliação piloto, torna-se possível para a Faculdade
Beta desenvolver um programa contínuo de avaliação institucional, com
a intenção de melhorar o processo educacional, a satisfação dos seus
alunos e a qualidade profissional e pessoal do seu egresso. O volume de
dados obtidos nesta pesquisa inicial possibilita que a IES consiga apri-
morar imediatamente alguns itens considerados como críticos, pois aponta
claramente algumas prioridades que devem ser equacionadas pelo seu
corpo diretivo.

Alguns dos itens do bloco I — atividades didático-pedagógicas —
avaliados como críticos, já estavam com ações de melhoria em andamento,
antes mesmo da conclusão desta pesquisa, como a aquisição de um
maior número de exemplares dos livros indicados na bibliografia básica
das disciplinas e também de fitas de vídeo específicas para o curso.

Segundo a direção da Faculdade Beta, objetivando sanar alguns
dos itens mais críticos no bloco II — avaliação do desempenho docente
—, estão previstas algumas medidas para o ano de 2003, como o au-
mento da dedicação do coordenador ao curso, representando efetiva-
mente que ele terá para coordenação 20 (vinte) horas aula semanais, ao
invés das 10 (dez) horas aula atuais. Outro ponto relevante identificado
diz respeito ao sistema de avaliação utilizado, que é insatisfatório segun-
do os aluno, e que deve ser objeto de discussão nas próximas reuniões
do colegiado do curso.

Finalizando, o presente texto teve como objetivo apresentar um
estudo de caso sobre a satisfação de alunos numa instituição de ensino
superior. Apesar da sua importância central, esta não é simples de ser
mensurada, considerando-se que alunos diferem em termos de quais
características da IES estão relacionadas a sua satisfação, e quanto cada
uma delas eles sentem que é essencial. O fato é que levantamentos
periódicos, pelos menos semestrais, deverão ser praticados de forma a
ter-se um diagnóstico mais preciso da situação. As questões desenvol-
vidas neste estudo devem ser replicadas para outras instituições a fim de
que ajustes sejam feitos e que estas possam originar um modelo avalia-
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tivo da satisfação de alunos em instituições de ensino superior, possibi-
litando um monitoramento adequado na busca pela qualidade do ensi-
no superior no Brasil.
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