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Resumo

A orientagio para o cliente ndo ¢ uma filosofia recente em
marketing. Entretanto, alguns setoves economicos ainda nio
se semnsibilizaram para esta tendéncin, principalmente no
Brasil. Nos dias atuais, o integracao qualidade-marketing
tornou-se uma realidade nos modelos utilizados para medi¢io
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dn satisfacio dos clientes, raramente utilizados no Brasil. O propoisito deste
artigo ¢ analisar a percepeao dos alunos sobre alguns atributos dos servigos
ofevecidos pela instituicdo de ensino supevior em que estes estudam. Neste
estudo de caso verificou-se o preocupagio da institui¢ido pesquisada em
utilizar mecanismos efetivos para medir o gran de satisfacio de seus alu-
nos, ainda que os resultados obtidos estejam longe de sevem considerados
como idenis.

Palavras-chave

Qualidade em servicos, educagio superior, satisfacio dos clientes, competi-
tividade.

Introdug¢io

S abe-se que o segredo do marketing de servigos é a qualidade. O
cliente sempre avalia o servico pelo desempenho daquele que o
oferece ou o realiza. A percepgao do desempenho varia conforme os
atributos do referido servigo, e dela depende a competitividade das
organizag¢oes. De acordo com Tachizawa & Andrade (1999), o surgi-
mento de uma nova forma de competi¢io é a caracteristica atual do
ambiente global, nao apenas em fun¢ao dos concorrentes conhecidos
nos mercados tradicionais, mas também a partir da desintegra¢io de
barreiras de acesso a mercados anteriormente isolados e protegidos.
Atualmente, a competigdo surge de qualquer lugar, significando que as
organizagoes, entre elas as Institui¢oes de Ensino Superior (IES), ndo
podem mais se sentir excessivamente confiantes com as participagoes
conquistadas no mercado. A discussido sobre os caminhos a serem segui-
dos pelo ensino superior no Brasil tornou-se uma constante no meio
académico e para a sociedade como um todo. A introdugio de novos
modelos, como o ensino a distancia, gera a necessidade de uma nova
visdo, calcada na qualidade do ensino e do seu produto, o aluno forma-
do ou servi¢os prestados a comunidade. Assim, torna-se necessaria a
busca constante e permanente da melhoria da qualidade do processo de
ensino-aprendizagem, de forma a atrair e reter alunos, evitando proble-
mas economicos e financeiros decorrentes de um alto indice de evasio
escolar. Para ser bem sucedida, uma institui¢io educacional deve lidar
eficazmente com seus publicos e alunos, procurando gerar um alto nivel
de satisfagao. Segundo Kotler & Fox (1994), a maioria das instituigoes
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de ensino nao corresponde as expectativas por nao estarem preocupadas
com assuntos relativos a satisfagdo de seus consumidores, principalmen-
te seus alunos.

O trabalho de pesquisa realizado pode ser considerado como relevante
pelo fato de que a instituigdo pesquisada ndo realizou nenhuma avalia¢do
com estas caracteristicas, desde que o curso de graduagao em Administragio
foi autorizado em 1985. Por este motivo, torna-se necessario este tipo de
estudo ja que este podera auxiliar a IES na identifica¢dio de uma grande
parte dos problemas advindos do seu funcionamento. Nesse estudo de
caso pretendeu-se verificar o nivel de satistagio dos alunos regularmente
matriculados no curso de Administra¢io de uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES) privada, partindo-se da premissa basica de que é menos
provavel que alunos satisfeitos abandonem o curso, desconsiderando-se o
aspecto financeiro nessa avaliagdo. Espera-se também que a IES pesqui-
sada consiga, com os subsidios fornecidos, aprimorar a qualidade do
servigo prestado aos seus clientes, alunos e comunidade, obtendo, com
isto, um melhor posicionamento no seu segmento de atuagdo, a educagio
superior. Complementarmente, coloca-se a disposi¢ao da IES, a ferra-
menta de avaliagio desenvolvida, que, conforme Isquierdo & Tirasos
(1994), ao ser introduzida e utilizada, mostra-se necessaria para revelar
o clima e as condi¢oes organizacionais vigentes.

1. Referencial tedrico

Segundo Behara & Gundersen (2001), as teorias, conceitos ¢ mode-
los adotadas pelas empresas prestadoras de servigos nas iniciativas de gestao
da qualidade tém por base as idéias originais de Deming, Juran e outros
especialistas em qualidade. Ainda segundo estes autores, alguns estudos
foram desenvolvidos em contextos especificos do setor de servigos, como
em hospitais, educagio e hotéis. A importincia 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) estio empregadas em organizagoes de servigos.

Garvin (1987) propoe oito dimensdes criticas ou categorias de
qualidade que podem servir como um modelo para anélise estratégica:
desempenho (performance), caracteristicas (features), confiabilidade (7elin-
bility), durabilidade (durability), conformidade (conformance), servigo
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(serviceability), estética (aesthetics) e qualidade percebida (perceived
quality). Algumas delas refor¢cam-se mutuamente, outras nao. Um pro-
duto ou servi¢o pode destacar-se numa das dimensoes de qualidade e
ser insuficiente em outra. Uma melhoria alcangada numa das dimensoes
pode significar aumento em outra. Ainda segundo o autor, este é o
desafio do gerenciamento estratégico da qualidade, a sele¢ao adequada
das dimensoes para aumento da competitividade.

Uma revisdo bibliografica mais detalhada sobre qualidade em servi-
¢os 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 percepg¢oes dos clien-
tes por um servico de qualidade. A diferenga entre a percepg¢io ¢ a
expectativa da qualidade do servigo fornece uma pontua¢ao, numa esca-
la Likert de sete pontos, de dez fatores ou dimensoes genéricas, que
contribuem para o nivel da qualidade do servico que uma empresa
oferece a seus clientes. As dimensoes propostas sao: tangibilidade, con-
fiabilidade, receptividade, competéncia, cortesia, credibilidade, seguran-
¢a, acesso, comunica¢iao e compreensio a respeito do cliente. Gupta &
Chen (1995) utilizaram este modelo para coletar dados de trés tipos de
servigos distintos e analisar o desempenho apresentado pelas empresas
pesquisadas.

Os clientes (ou consumidores) avaliam a qualidade do servi¢o
comparando o que desejam ou esperam com aquilo que obtém. Portan-
to, ¢ importante que a organizagdo saiba nio s6 administrar as expec-
tativas de seus clientes em relagdo aos servigos oferecidos, mas também
superar tais expectativas. Existe uma diferenc¢a entre aquilo que os cli-
entes acreditam que ocorrera quando se deparam com o servigo (pre-
visoes) ¢ aquilo que desejam que ocorra (desejos). Um estudo de Berry
& Parasuraman (1992) analisa os dois niveis de expectativa dos clientes:
um desejado e outro adequado. O nivel de servi¢o desejado ¢ um misto
do que o cliente acredita que pode ser com o que deveria ser. Existe
uma zona de tolerancia entre os dois niveis, constituindo o ambito do
desempenho do servi¢o que o cliente considera satisfatério. Um desem-
penho abaixo da zona de tolerdncia gera frustragio no cliente ¢ reduz
a sua lealdade. Acima da zona de tolerincia, o desempenho causard uma
surpresa agradavel aos clientes, refor¢ando sua lealdade.
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Assegurar que as promessas de servigo feitas pela organizagio refli-
tam a realidade, significa que as estas somente serdo cumpridas se estive-
rem completamente dentro do controle da administragao ou geréncia da
organizagao. Para isto, ¢ necessirio o desenvolvimento de mecanismos
de monitoramento e controle das necessidades e desejos dos clientes.

2. Metodologia da pesquisa

Utilizou-se uma pesquisa exploratéria, 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 questdo, a identifica¢io do grau de satisfa-
¢do dos alunos com a institui¢gio em que estudam.

Foi conduzida por meio de um estudo de caso Ginico, de maneira
que fosse possivel um amplo e detalhado conhecimento desta. Segundo
Yin (2001:4), o estudo de caso deve ser a estratégin escolbida no se exami-
narem acontecimentos contemporaneos, quando niao se pode manipular
comportamentos relevantes. Nesse sentido, o estudo de caso nio repre-
senta uma amostragem, ¢ o objetivo do pesquisador é expandir e gene-
ralizar teorias, é fazer uma andlise generalizante ¢ nao particularizante
(Lipset, Trow & Coleman apud Yin, 2001).

Para mensura¢io da satistacdo, foi desenvolvido um instrumento
de coleta de dados de questoes fechadas e com respostas formando
escalas, na qual o respondente (aluno) mostrou a intensidade do seu
grau de satisfagdo e de concordancia com o desempenho do curso. Foi
escolhida a escala Likert de diferencial semantico, com o seguinte grau
de intensidade: 1. muito insatisfeito, 2. insatisfeito, 3. indiferente, 4.
satisfeito e 5. muito satisfeito.

As questoes foram elaboradas tendo como referéncia o Manual de
Avalingao do Curso de Administracio, publicado pelo MEC/INEP
(2002), e utilizado como referéncia nos processos de avaliagio das
condi¢oes de ensino das instituicdes de educagio superior no Brasil.
Foram construidos dois blocos de questoes, a saber:

e Bloco I — Avaliagdo do curso e da infraestrutura de apoio (ativi-
dades didatico-pedagogicas, biblioteca, laboratérios de apoio e se-
cretaria), perfazendo um total de 33 (trinta e trés) questoes;

* Bloco II — Corpo docente e coordenagao do curso, perfazendo
um total de 18 (dezoito) questdes.
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O questionario elaborado foi aplicado durante o més de maio de
2002 nas turmas dos 12, 29, 32 ¢ 4° anos. Foram distribuidos exem-
plares deste para todo o corpo discente presente na data agendada para
a aplicagdo, sendo informado que o preenchimento e a devolu¢io ndo
eram obrigatérios, bem como a identificagio pessoal no documento.
Tal procedimento objetivou buscar a participagao e contribui¢ao espon-
tanea dos alunos, o que foi conseguido satisfatoriamente, pois dos 253
(duzentos e cinqiienta e trés) alunos elegiveis matriculados no ano de
2002, houve uma participagdo voluntaria de 103 (cento e trés) alunos,
segundo a distribui¢ao apresentada na tabela 1.

Tabela 1. Participacdo dos alunos vespondentes na pesquisa

Alunos matriculados Alunos Participacao

na graduagio em 2002 respondentes na avaliagao
12 série 61 31 51%
22 série 77 20 26%
2 série 54 30 56%
42 série 61 22 36%
Total 253 103 41%

Apesar da ndo existéncia de um outro referencial para comparagio,
por ser esta a primeira pesquisa realizada na IES, pode-se considerar
como satisfatoria a participa¢io do corpo discente. A expectativa é de
que, com a sistematiza¢do da avaliagdo e a implementagao das agoes
decorrentes desta, exista um maior interesse por parte do corpo discen-
te em participar mais efetivamente do processo avaliatorio.

Caracteristicas gerais da IES pesquisada

A IES pesquisada, doravante denominada Faculdade Beta, esta
localizada na regidao sul do municipio de Sio Paulo, proxima a dois
grandes centros empresariais do bairro de Santo Amaro. Teve o curso
de graduagio em Administragio autorizado em 1985 ¢ reconhecido
pelo Ministério de Educagio em 1989, com a formatura da primeira
turma de alunos. Funciona em regime seriado anual e com processo
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seletivo Gnico, aberto nos meses de novembro, dezembro e janeiro. Tem
305 (trezentos e cinco) alunos matriculados no ano de 2002, sendo
253 (duzentos e cinqiienta e trés) na graduagdo e 52 (cinqiienta ¢ dois)
alunos em cursos de pos-graduagdo. Possui outros campi, sendo dois no
estado de Sio Paulo ¢ um no estado do Paranai.

Como uma grande parte das IES privadas no estado de S3o Paulo,
a Faculdade Beta vem apresentando uma queda continua no namero de
candidatos inscritos no seu processo seletivo para o curso de graduagio
¢ no de alunos matriculados para o inicio do ano letivo, como pode ser
verificado nas relagoes candidato/vaga e matriculado/vaga dos Gltimos
6 (seis) anos, apresentada na tabela 2.

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

Candidatos Vagas Ne° de - ~
. . , Relacao Relagio
Ano vestibular | oferecidas | matriculas (1/2) (3/2)

(1) (2) (3)
2001 142 140 97 1,01 0,69
2000 147 140 111 1,05 0,79
1999 147 140 110 1,05 0,79
1998 123 140 107 0,88 0,76
1997 160 140 121 1,14 0,86
1996 155 120 104 1,29 0,74

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 Sao Paulo — SEMESP (2002), verifica-se que a relagdo
candidato/vaga estd muito aquém da média do setor privado, que é de
1,92 candidatos/vaga. O quadro ¢ agravado quando se verifica que, dos
candidatos participantes do processo seletivo em 2001, matricularam-se
somente cerca de 70%, indice este que se repete também nos demais anos.

Com relagio ao indice de inadimpléncia, indicador que mostra o
percentual de alunos que nao cumprem em dia as suas obrigac¢oes finan-

ceiras, obteve-se os seguintes resultados nos tltimos 5 (cinco) anos:
2001 = 11%, 2000 = 13%, 1999 = 15%, 1998 = 18% ¢ 1997 = 17%.
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Nao foi possivel uma comparagao oficial com outras IES, pois segundo
posicionamento do SEMESP, este dado nao ¢ disponibilizado pelos
associados, que o consideram sigiloso. No entanto, sabe-se informal-
mente que este indice oscila entre 20% e 25% para uma grande parte das
IES privadas em Sdo Paulo. Observa-se, entdo, que a inadimpléncia, o
grande pavor das institui¢oes, encontra-se dentro da normalidade na
Faculdade Beta, fato este assim considerado pela dire¢ao da IES.

Outra informagido relevante, que pode subsidiar uma andlise mais
apurada quanto ao desempenho do curso de Administra¢io da Facul-
dade Betn, diz respeito a evasido de alunos, que é mostrada na tabela 3
para os ultimos 5 (cinco) anos.

Tabela 3. Evasido de alunos por sévie — Faculdade Beta

Ano 1997 1998 1999 2000 2001

10 100 93| 7%| 107| 76| 29%| 110| 91| 17%| 104| 81| 22%| 97| 84| 13%

20 64| 61| 5%| 85| 70| 18%| 68| 60| 12%| 83| 74| 11%| 65| 65| 0%

30 56| 56| 0%| 57| 51| 11%| 68| 63| 7%| 68| 68| 0%| 65| 62| 5%

40 57| 57| O%| 54| 54| 0%| 52| 50| 4%| 71| 70| 1%| 56| 56| 0%

Total 277 267| 4%| 303| 251| 17%| 298| 264 | 12%| 326| 293| 10%| 283| 267| 6%
1 F| Vv| 1| F| V I| F| V I| F| V I| F| V

Legenda: I = Inicio do periodo letivo F = Fim do periodo letivo V = Variagdo percentual

Verifica-se que, no ano de 2001, houve uma evasao de 13% dos
alunos do 12 ano, percentual este obtido entre os 97 (noventa e sete)
alunos que se matricularam no inicio do periodo letivo e os 84 (oitenta
e quatro) que efetivamente concluiram, com ou sem aprovag¢io, as dis-
ciplinas previstas para o 19 ano.

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

3. Analise dos resultados

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

Os questionarios preenchidos foram analisados, e as questoes subme-
tidas a uma analise descritiva. As tabelas construidas apresentam médias
das variaveis estudadas, estratificadas pelos grupos de interesse, ou seja,
atividades didatico-pedagogicas, biblioteca, laboratérios de apoio, secreta-
ria, corpo docente e coordenagdo do curso. Utilizou-se a média aritmética
de dados agrupados como medida de posi¢ao para andlise do questiona-
rio, tendo em vista que as notas atribuidas pelos alunos foram agrupadas
numa distribui¢io de freqtiéncia e ponderadas pelas respectivas freqiién-
cias absolutas, adequadas para este tipo de andlise segundo Martins &
Donaire (1979).

Bloco 1. Avaliacdo do curso e da infraestrutura de apoio

Os alunos responderam, neste bloco, sobre os aspectos relacionados
com as atividades didatico-pedagdgicas, biblioteca, laboratérios de apoio e
secretaria. Os resultados obtidos s3o apresentados nas tabelas 4, 5, 6 ¢ 7.

Tabela 4. Atividades diddtico-pedayigicas

Item de avaliacdo Média
O curriculo do curso atende o perfil profissional esperado no projeto pedagogico. 3,48
O curso prepara para o efetivo exercicio da profissio. 3,32
O curso ¢ atrativo, no sentido de oferecer integragdo profissional com a sociedade. 3,44
Oferece estagio curricular, como complementagio da forma¢ao académica. 3,51
Oferece participa¢do em atividades de pesquisa ¢ inicia¢do cientifica. 3,02
Existe oportunidade de participagdo em atividades de extensdo. 2,97
Oferece oportunidade para atividade de monitoria em disciplinas. 2,87
O curso conta com facilidades de espago fisico para atividades académicas. 3,37
O curso conta com salas de aula adequadas para o ensino superior. 3,43
As instalagdes sio mantidas em condigoes de limpeza e manutengio adequadas. 3,85
Média do grupo 3,33
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O grau médio de satisfagao das questoes relacionadas as atividades
didatico-pedagogicas indica que os alunos nao reconhecem como um
diferencial de atratividade do curso os aspectos relacionados ao projeto
pedagogico e as formas que a IES possui para aumentar a participagiao
do corpo discente no curso, tais como atividades de extensao, iniciagao
cientifica e monitoria. Por outro lado, as condi¢oes de manuteng¢io e
limpeza das instalagoes foram consideradas como satisfatorias.

Tabela 5. Biblioteca

Item de avalia¢do Média
A biblioteca conta com acervo atualizado. 3,47
Existe disponibilidade dos titulos indicados na bibliografia bésica. 3,63
O namero de exemplares dos titulos ¢ suficiente. 2,54
Os titulos de periddicos existentes sdo suficientes. 3,16
Apresenta acervo de fitas de video e CD ROM. 2,81
O acesso a Internet € facil sempre que necessito. 391
O horirio de funcionamento ¢ adequado. 3,75
O espago fisico para estudo ¢ adequado. 3,67
Existe um bom atendimento (agilidade e eficiéncia) pelos funciondrios. 3,45
Meédia do grupo 3,45

O grau de satistacio médio deste grupo foi influenciado negativa-
mente pelo nimero insuficiente de livros, fitas de video e CD ROM.
Num curso como o de Administragdao, a disponibilidade dos livros da
bibliografia basica ¢ fundamental para que se possa exigir e cobrar um
bom desempenho dos alunos, sendo este um dos itens de maior peso na
avaliagao das condi¢oes de ensino realizada pelo Ministério da Educagio.

O destaque neste grupo da tabela 6, pagina seguinte, foi a satisfa-
¢ao demonstrada pelo atendimento dos funcionarios no laboratério de
apoio, especificamente o de informatica. Entretanto, deve a IES preo-
cupar-se em melhorar a qualidade dos equipamentos existentes, pois
existe uma tendéncia de tornarem-se inadequados, segundo avaliagdo
dos alunos.
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Tabela 6. Labovatorios de apoio

Item de avaliagao Média
A qualidade dos equipamentos e servi¢os é compativel com as minhas necessidades. 3,47
A quantidade de equipamentos ¢ suficiente. 3,31
Existe disponibilidade de equipamentos para uso sempre que necessario. 3,55
Os equipamentos existentes tém qualidade. 3,06
O acesso a Internet ¢ adequado. 3,40
O espago fisico disponivel é condizente com as necessidades do curso. 3,33
O horiério de funcionamento ¢ adequado. 3,54
Existe um bom atendimento por parte dos funciondrios. 4,12
Média do grupo 3,47

Tabela 7. Secvetarvia

Item de avaliagio Média
As informagdes fornecidas sdo precisas e atualizadas. 3,52
Existe agilidade no atendimento. 3,59
Os prazos previstos sdo cumpridos. 3,66
O local de atendimento ¢ adequado. 3,86
O horirio de funcionamento ¢ o ideal. 3,46
E bom o atendimento dos funcionérios. 3,94
Média do grupo 3,67

Neste grupo, ¢ importante ressaltar que o bom atendimento dos
funcionarios da secretaria ¢ a adequag¢iao do local para atendimento

podem ser considerados como muito proximos da satisfagao.

A analise geral do bloco I — avaliagdo do curso e da infraestrutura
de apoio —, mostra que a Faculdade Beta deve aprimorar seus mecanis-
mos de integracio dos alunos com as atividades extra-classe, mesmo
considerando um resultado geral proximo do satisfatorio. A implemen-
tagdo de um programa para aquisi¢ao de livros, fitas de video ¢ CD
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ROM ¢ primordial, pois os alunos identificaram que o acervo atual esta
proximo de ser considerado como insuficiente, podendo comprometer
a qualidade do curso. Deve-se salientar que, em todos os topicos pes-
quisados, destacou-se o item referente ao atendimento dos funciona-
rios, com um grau de satisfa¢ao acima da média dos demais. Como uma
visao geral deste bloco, conclui-se que as condi¢des atuais oferecidas
pela Faculdade Beta sio adequadas as expectativas do seu corpo discen-
te, porém cabendo sempre agdes para melhoria estrutural do curso.

Bloco I1. Avaliacio do desempenho docente

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

Tabela 8. Coordenacio do curso

Item de avaliacdao Média
Atende as demandas dos alunos sempre que solicitado. 3,27
Participa ativamente na condugio do curso, orientando docentes ¢ discentes. 3,17
Promove a integracio entre docentes e discentes. 3,12
Tem disponibilidade de horario para atendimento. 3,00
Média do grupo 3,14

Na analise deste grupo, verifica-se que o desempenho da coorde-
nagao apresenta-se aquém do minimo necessario, segundo o julgamento
do corpo discente. De uma maneira geral, os alunos avaliaram que a
presen¢a do coordenador niao esta agregando valor ao curso.

Alguns dos itens avaliados relativos ao corpo docente apresentam
um resultado preocupante, principalmente aqueles relacionados ao sis-
tema de avaliagdo das disciplinas. Para os alunos, os critérios utilizados
para avaliagao dos contetidos ministrados nao sio colocados claramente
pelos docentes, o que certamente deve ocasionar freqiientes reclama-
¢Oes sobre notas ou conceitos. Da mesma forma, ficou caracterizado
que ¢ falho o processo de recuperagio das deficiéncias apresentadas
pelos alunos.
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Tabela 9. Corpo docente

Item de avaliacao Média
Apresenta o plano de ensino a ser seguido na disciplina. 3,13
Esclarece sobre os objetivos a serem alcan¢ados na disciplina. 3,29
Desenvolve as atividades da disciplina conforme previsto no plano de ensino. 3,17
Promove o relacionamento da disciplina com as demais do curso. 3,23
Expressa com clareza o contetido que desenvolve. 3,15
Utiliza bibliografia diversificada, incentivando uma maior freqiiéncia a biblioteca. 3,39
Utiliza recursos didaticos diferenciados (aulas expositivas, semindrios etc). 3,68
Adota atividades préticas que contribuem significativamente para a aprendizagem. 3,19
Deixa claro quais sdo os critérios de avaliagdo para a disciplina. 2,70
Discute o resultado da avalia¢do e orienta na recuperagio dos contetidos 2,83
deficientes.
Tem comportamento ético em relagio aos demais docentes, aos alunos ¢ a IES. 3,84
Estd motivado para o ensino da disciplina. 3,36
E pontual no inicio ¢ no término das aulas. 3,55
Exige pontualidade dos alunos. 3,42
Média do grupo 3,28

A andlise geral do bloco II — avalia¢io do desempenho docente
— permite a verificagdo de alguns pontos preocupantes e criticos. A
coordenagao do curso, de uma maneira geral, esta longe de ser adequa-
da as necessidades dos educandos, principalmente pela sua auséncia no
dia a dia do curso, caracterizada pela falta de horario disponivel para
atendimento, conforme identificado pelos alunos.

Pode-se observar, com maior gravidade, que o processo de avali-
acdo utilizado pela Faculdade Beta necessita de uma reavaliagdo urgen-
te, pois, com certeza, deve ocasionar desmotiva¢io durante todo o
curso. Segundo informagdes obtidas junto a coordenagio, foi introdu-
zido um processo de avaliagdo continua, que eliminou a sistematica das
provas dissertativas tradicionais. Na percep¢ao dos alunos, os docentes
encontram dificuldades na operacionalizagio do novo modelo, o que foi
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confirmado nas notas atribuidas aos itens que tratavam do sistema de
avaliagdo. Devem ser introduzidas agoes especificas de treinamento para
os docentes, quanto a nova sistematica adotada.

Consideragoes finais

A partir desta avaliagio piloto, torna-se possivel para a Faculdade
Beta desenvolver um programa continuo de avaliagdo institucional, com
a inten¢do de melhorar o processo educacional, a satisfagio 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 criticos, pois aponta
claramente algumas prioridades que devem ser equacionadas pelo seu
corpo diretivo.

Alguns dos itens do bloco I — atividades didatico-pedagogicas —
avaliados como criticos, ja estavam com agoes de melhoria em andamento,
antes mesmo da conclusio desta pesquisa, como a aquisi¢io de um
maior nimero de exemplares dos livros indicados na bibliografia basica
das disciplinas ¢ também de fitas de video especificas para o curso.

Segundo a dire¢io da Faculdade Beta, objetivando sanar alguns
dos itens mais criticos no bloco II — avalia¢do do desempenho docente
—, estdo previstas algumas medidas para o ano de 2003, como o au-
mento da dedicagio do coordenador ao curso, representando efetiva-
mente que ele tera para coordenagao 20 (vinte) horas aula semanais, ao
invés das 10 (dez) horas aula atuais. Outro ponto relevante identificado
diz respeito ao sistema de avalia¢do utilizado, que ¢ insatisfatorio segun-
do os aluno, e que deve ser objeto de discussio nas proximas reunioes
do colegiado do curso.

Finalizando, o presente texto teve como objetivo apresentar um
estudo de caso sobre a satisfacio de alunos numa institui¢io de ensino
superior. Apesar da sua importancia central, esta ndo é simples de ser
mensurada, considerando-se que alunos diferem em termos de quais
caracteristicas da IES estdo relacionadas a sua satisfagdo, e quanto cada
uma delas eles sentem que ¢ essencial. O fato é que levantamentos
periddicos, pelos menos semestrais, deverdo ser praticados de forma a
ter-se um diagnostico mais preciso da situa¢do. As questdes desenvol-
vidas neste estudo devem ser replicadas para outras institui¢oes a fim de
que ajustes sejam feitos e que estas possam originar um modelo avalia-
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tivo da satistacao de alunos em institui¢oes de ensino superior, possibi-
litando um monitoramento adequado na busca pela qualidade do ensi-
no superior no Brasil.
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