-

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by .i CORE

provided by Repositério Institucional da Universidade Federal de Uberlandia

A QUALIDADE DE CURSOS EM UM CAMPUS FORA DE SEDE: UM ESTUDO SOB
A OTICA DISCENTE A PARTIR DA ESCALA HEJdPERF

Ricardo Henrique Soares da Silva — ricardohss@live.com
Orientadora: Prof.? Dr.  Marli Auxiliadora da Silva — marli.silva@ufu.br

RESUMO

Buscou-se, nesta pesquisa descritiva, identificar a opinido de discentes dos cursos de
Administragdo, Ciéncias Contébeis, Engenharia de Produgdo e Servigo Social, de uma mesma
Unidade Académica em um campus fora de sede, sobre a qualidade destes [cursos], utilizando
as dimensdes da escala Higher Education Performance (Hedperf). Os dados, coletados por
meio de levantamento (survey) com o uso de questiondrios, ap6s tabulados evidenciaram que
a maioria dos discentes, nos quatro cursos, concordam com a existéncia de qualidade em
todas as dimensdes - reputacdo, acesso, aspectos académicos, contetidos programaticos e
aspectos ndo académicos. Confirmou-se que os discentes concordam que as dimensdes
avaliadas, em todos os cursos, apresentam qualidade, destacando-se como melhor avaliadas as
dimensdes “Reputacdo” e “Acesso”. “Contetidos Programaticos” e “Aspectos Nao
Académicos”, em todos os cursos, sdo as dimensdes com os indices mais baixos de
concordancia quanto a qualidade, especialmente em relacdo a planos de ensino flexiveis e
estruturados e, ainda, quanto a servicos prestados por pessoal administrativo. Chama a
atencdo o curso de Engenharia de Produ¢ao, que entre todos, apresentou os menores indices
concordancia quanto a avaliacao da qualidade em todas as dimensoes.
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THE QUALITY OF COURSES IN A CAMPUS OUTSIDE OF HEADQUARTERS: A
STUDY UNDER THE STUDENT OPTICS FROM THE HEdPERF SCALE

The aim of this descriptive research was to identify the opinion of students of the
Administration, Accounting Sciences, Production Engineering and Social Work courses of the
same Academic Unit on an off campus, on the quality of these [courses], using the
dimensions of the Higher Education Performance (Hedperf) scale. The data, collected through
a survey with the use of questionnaires, after tabulations showed that most of the students in
the four courses agree with the existence of quality in all dimensions - reputation, access,
academic aspects, programmatic content and non-academic aspects. It was confirmed that the
students agree that the dimensions evaluated, in all the courses, present quality, emphasizing
as best evaluated the dimensions “Reputation” and “Access”. “Programmatic Content” and
“Non-Academic Aspects” in all courses are the dimensions with the lowest quality-
concordance indices, especially in relation to flexible and structured teaching plans, and also
for services provided by staff administrative. It is noteworthy the course of Production
Engineering, which among all, presented the lowest indices of quality assessment in all
dimensions.

Keywords: Quality. Student optics. Hedperf scale. Undergraduate courses.

1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos ¢ crescente o interesse pela obtencdo de uma graduacdo. Dados
divulgados, em 2016, pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (Inep) evidenciam que entre ensino presencial e a distancia (EaD) registraram-se
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8.048.701 matriculas em cursos de graduacao (INEP, 2017a). Entre os cursos de graduagao
com maior niumero de matriculas, Administracdo, Ciéncias Contabeis e Engenharia de
Produgdo ocupavam as 2%, 5% e 10® colocagdes, respectivamente (INEP, 2017b). Embora se
observe que tais cursos estdo entre os dez mais procurados, ndo se extingue ou diminui a
necessidade de se avaliar a qualidade dos mesmos.

A qualidade de cursos superiores e de servicos educacionais ¢ objeto de investigacdes
e o proprio MEC/Inep avalia o desempenho tanto de discentes quanto dos cursos, sendo que o
resultado dessas avaliacdes d4 uma dimensdo de sua qualidade. De acordo com o resultado
das avaliacdes o MEC atribui ao curso um conceito variavel entre 1 e 5'. Os conceitos
atribuidos pelo MEC/Inep revelam o desempenho da educagdo superior € quanto maior supde-
se que seja maior a qualidade do curso. Mas, ¢ preciso verificar também o que pensam o0s
discentes sobre a qualidade dos servicos educacionais, visto serem eles os usuarios.

Para mensurar os atributos de qualidade de servicos ja foram usadas, ao longo do
tempo, diferentes escalas como a escala Servqual desenvolvida por Parasuraman, Zelthaml e
Berry, em 1985, ou a escala Servperf, uma variante da Servqual, proposta por Cronin e
Taylor, em 1992. No entanto, como nenhuma delas foi desenvolvida especificamente para o
contexto de servicos educacionais foram e ainda sdo objeto de criticas.

Devido as criticas, outro instrumento, a Higher Education Performance (Hedperf),
tem sido considerada como mais apropriada para a mensuragdo da qualidade de servigo, para
o contexto do ensino superior, por utilizar fatores associados ao contexto educacional
(ABDULLAH, 2006; BROCHADO, 2009; CARDOSO JUNIOR, 2014; CHAGAS, 2010;
SANTOS, 2014). O entendimento ¢ que a aplicacdo dessa escala na avaliagdo da qualidade da
educagdo superior pode apontar resultados interessantes a partir da opinido dos usuarios
desses servicos: os discentes. Entre os estudos que usaram essa ferramenta para avaliar a
qualidade de cursos superiores, cita-se Chagas (2010), Poffo e Marinho (2013), Marinho e
Poffo (2016), Cardoso Junior (2014) e Sanches et al (2014).

Diante do exposto propde-se nesta investigacdo a utilizagdo da escala Hedperf para
identificar a opinido dos discentes com relagdo as dimensdes da qualidade dos servigos
educacionais de quatro cursos de gradua¢do na modalidade bacharelado - Administragao,
Ciéncias Contabeis, Engenharia de Producdo e Servigo Social -, cursos esses que compoem,
desde maio de 2018, uma nova unidade académica — a Faculdade de Administragao, Ciéncias
Contabeis, Engenharia de Producdo e Servico Social (FACES). Esta unidade académica foi
criada devido a um processo de desmembramento ocorrido na Faculdade de Ciéncias
Integradas do Pontal (FACIP), na Universidade Federal de Uberlandia (UFU). Desses cursos,
Administragdo e Ciéncias Contabeis sdo ofertados ha onze anos (2007-2018); Engenharia de
Producdo e Servico Social sdo ofertados ha oito anos (2010-2018).

Durante o periodo de oferta dos quatro cursos citados, todos eles e mais sete outros
cursos, embora fossem de areas distintas do conhecimento compunham uma Unica unidade
académica, em um campus fora de sede, criado mediante o processo de expansdo instituido
pelo Programa de Apoio a Planos de Reestruturagdo e Expansdo das Universidades Federais

! Entre os conceitos usados para avaliar a qualidade da educagio tem-se o Exame Nacional de Desempenho dos
Estudantes (Enade), que consiste na aplicagdo de uma prova aos concluintes dos cursos de graduagdo. O
resultado ¢ obtido utilizando-se da média ponderada das notas dessas provas, podendo esse resultado variar de 1
a 5 (INEP, 2017c). Outros dois conceitos sdo usados para medir a qualidade da educag@o superior no Brasil: O
Conceito Preliminar de Curso (CPC) e o Indice Geral de Cursos Avaliados da Institui¢do (IGC). O CPC é um
indicador de qualidade que agrega diferentes varidveis: resultados da avaliagdo de desempenho de estudantes, ou
seja, o conceito Enade; titulagdo e regime de trabalho do corpo docente; percepgdes dos estudantes sobre a
organizagdo didatico-pedagogica, infraestrutura e as oportunidades de ampliagdo da formagao académica e
profissional. O IGC ¢ calculado por IES e considera a média dos CPC dos cursos avaliados da institui¢do, no
triénio de referéncia, ponderada pelo nimero de matriculas, além da média dos conceitos da avaliagdo trienal da
Capes dos programas de pds-graduagao stricto sensu, ponderada pelo niimero de matriculas (INEP, 2017c¢).



(REUNI). Nesse periodo, apenas o estudo de Costa (2015) investigou quais atributos dos
servigos oferecidos pela instituicdo eram mais importantes na opinido dos discentes dos
cursos de Ciéncias Contdbeis e Administracdo e em que medida eles [os discentes] estavam
satisfeitos com tais servigos.

Entende-se que nesse momento de transi¢ao — de uma unidade académica para outra -
¢ importante conhecer e/ou buscar respostas a seguinte problematizacdo: qual a opinido do
discente sobre a qualidade dos atributos dos servigos oferecidos pelos cursos de bacharelado
que compdoem a Unidade Académica FACES? O objetivo geral ¢ descrever a opinido dos
discentes quanto a concordancia ou discordancia da existéncia das dimensdes de qualidade
dos cursos de Administracdo, Ciéncias Contabeis, Engenharia de Produ¢do e Servico Social
utilizando a escala Hedperf.

Justifica-se a realizacdo desta pesquisa, porque ao longo dos anos em que os onze
cursos permaneceram vinculados a unidade académica FACIP, a nota atribuida na avaliacdo
do Ministério da Educagdo (MEC), ou seja, o CPC de todos ¢ 4 ou 5. Nos quatro cursos
investigados neste estudo, o conceito ¢ de 4 para os cursos Administragdo, Ciéncias
Contabeis, Engenharia de Produgio e Servigo Social (MINISTERIO DA EDUCACAO,
2018). Essas notas sdo resultado de avaliagdes do MEC realizadas em 2010 para os cursos de
Administragdo e Ciéncias Contabeis ¢ 2014 para os cursos de Engenharia de Produgdo e
Servico Social. Como o CPC ¢ uma média que engloba tanto o desempenho dos discentes e
suas percepcdes sobre a organizagdo didatico-pedagogica, estrutura e oportunidades, além da
qualifica¢do do docente, supde-se que esses cursos possuem qualidade. Mas, como 0s cursos
passaram por uma Unica avaliagio? durante seu periodo de oferta (2010 e 2014) nio se sabe se
esse conceito ainda expressa a opinido dos discentes, justificando a realiza¢do da pesquisa.

Quando do levantamento de pesquisas anteriores que utilizaram a escala Hedperf,
buscou-se a aplicagdo do modelo nos quatro cursos cuja qualidade se investiga neste estudo.
Os instrumentos de buscas online disponiveis como o Google Académico, Biblioteca Virtual
da USP e Periodicos Capes apontaram pesquisas realizadas nos cursos de Administracao e
Ciéncias Contédbeis. Porém, ndo foram encontradas pesquisas com a aplicagdo da escala
Hedpert nos cursos de Engenharia de Producdo e Servico Social. Portanto, a aplicagdao da
escala Hedperf para captar a opinido de discentes dos cursos de Engenharia de Produgdo e
Servig¢o Social € uma pesquisa inédita e também justifica o atual trabalho.

Como contribuicdo deste estudo cita-se que sera possivel identificar como os cursos
sao percebidos pelos discentes, € assim identificar seus anseios com relagdo a cada dimensao
ou fator da qualidade. O estudo também podera revelar aos coordenadores desses cursos € a
direcdo da recém-criada unidade académica quais areas, de cada curso, necessitam de
melhorias. Cita-se, ainda, que o proprio MEC utiliza a opinido dos discentes quando realizam
as avaliacdes in loco, assim se forem detectadas insatisfacdes, poderdo ser adotadas
estratégias ou implantadas acdes, no sentido de minimizé-las ou eliminé-las.

Este estudo encontra-se estruturado em cinco se¢des, incluindo esta introducao onde
apresenta-se breve contextualizacdo da problemadtica, objetivo e justificativa para sua
realizagdo. Na sequéncia apresenta-se a fundamentacdo tedrica, seguida por procedimentos
metodologicos e discussdo de resultados. Por fim, sdo evidenciadas as consideragdes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
Apresenta-se nessa secdo estudos que investigaram a qualidade em servigos
educacionais, seguidos por breve discussdo sobre as escalas para mensuragdo da qualidade em

2 Um curso € avaliado pelo MEC, para seu reconhecimento, quando a primeira turma esté integralizando o curso.
Nesse momento ¢é atribuido o Conceito Preliminar do Curso. Caso o curso (ou I[ES) queira, em anos posteriores,
aumentar tal conceito pode solicitar a visita de avaliadores do MEC/Inep. A visita também ¢ realizada, quando o
conceito obtido pelos discentes no Enade € igual ou menor que 2 (dois).



servicos, com foco na escala Hedperf. Também sdao apresentados alguns estudos que
pesquisaram sobre a qualidade em servi¢os educacionais de cursos andlogos aos investigados
nesta pesquisa e, outros que usaram a escala Hedperf.

2.1 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS EDUCACIONAIS

A oferta do ensino superior ¢ uma prestagdo de servicos que ocorre por meio de
empresas privadas, enquanto na rede publica ocorre em instituigdes mantidas pelos poderes
publicos federais, estaduais ou municipais. Em qualquer tipo de instituicdo € necessario que o
servico ofertado tenha qualidade. Todavia, em se tratando de servigos educacionais tem-se um
processo que agrega responsabilidades diferentes para ambas as partes: se ao docente cabe a
conducdo do processo de ensino-aprendizagem, o discente deve cumprir com sua
responsabilidade de acdes no sentido de buscar a aprendizagem (FRANCO; FURTADO,
2012), por isso o discente ndo compra o conhecimento, como compra outros servigos, ele
busca adquirir a qualificacdo necessaria para exercer suas futuras obrigacdes profissionais.

Sobre a qualidade do ensino superior, Oliveira e Ferreira (2008, p. 134) entendem que
esta ¢ “fundamental ao desenvolvimento de um pais, pois sdo as universidades que formam os
profissionais que irdo atuar como gestores nas empresas € gerir os recursos publicos e
privados e cuidardo da saude e educagio das novas geragdes”. As IES, cabe averiguar entio
como os tomadores de seus servigos, os discentes € os demais usudrios, estdo percebendo o
servigo prestado por elas, pois essa verificagdo ¢ de extrema importidncia para que haja
investimentos com vistas a melhorias do ensino superior (GRACA, 2013).

A qualidade dos servigos educacionais ¢ vista de diferentes formas pela perspectiva de
seus usudrios, seja pelos tomadores dos servigos ou por quem os oferece. Raszl et al (2012)
enumeram as perspectivas de diferentes sujeitos: os professores avaliam que a educagdo € de
qualidade quando ha efetiva construgao e assimilagao do conhecimento; para os discentes que
demandam por cursos profissionalizantes, por exemplo, a qualidade esta associada ao foco de
formagdo [do curso] para o trabalho e aos fatores de empregabilidade. Para as industrias a
educacdo possui qualidade quando o profissional adquire as habilidades necessdrias para
garantir maior produtividade profissional. Na visdo do governo que atua como
regulamentador do ensino por meio dos 6rgdos competentes, a educagdo atinge seus objetivos
quando hé formagdo docente, pesquisa e extensdo, e crescimento nos indices que medem o
aproveitamento dos alunos (RASZL et al, 2012).

A partir do entendimento de que a qualidade dos servicos educacionais ¢ avaliada com
base no interesse dos tomadores de seus servigos, ou seja, se cada usudrio percebe qualidade
naquilo que o beneficia, os modelos criados para apreensdo da perspectiva de diferentes
segmentos [de usudrios] sdo necessarios para direcionar os servigos de qualquer entidade. Por
1sso, modelos foram criados para avaliar a qualidade dos servicos da educagdo, sendo o
modelo proposto por Abdullah (2006) utilizado por pesquisadores brasileiros para avaliar a
qualidade no ensino superior, sendo que Poffo e Marinho (2013), por exemplo, consideram
que esse modelo apresenta consisténcia o que o torna confidvel. Cardoso Junior (2014)
recomenda a utilizagdo da escala Hedperf para que novos estudos sejam divulgados,
contribuindo assim para o desenvolvimento do modelo tanto em aspectos cientificos como
empresariais. Sousa et al (2011) afirmam que os estudos que aplicam modelos de qualidade
nas instituicdes de ensino superior e que fazem comparagdo entre eles, revelam que o Hedperf
tem se mostrado valido para a realizacao das pesquisas no contexto educacional.

Como nesta pesquisa utiliza-se a escala Hedperf para avaliagdo da qualidade dos
cursos de Administracao, Ciéncias Contéabeis, Engenharia de Produgdo e Servico Social, na
recém-criada unidade académica FACES, a partir das dimensdes do modelo proposto por
Abdullah (2006), discute-se brevemente as escalas para mensuragao da qualidade em servigos
educacionais.



2.2 MENSURACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAIS

Qualidade ¢ um conceito subjetivo e esta relacionado com as perspectivas construidas
por cada pessoa. A qualidade deve estar presente em qualquer segmento e, em se tratando da
educagdo, refere-se ao aperfeicoamento do servigo prestado, de modo a contemplar aspectos
relacionados tanto aos desejos, anseios e expectativas dos discentes que buscam o servigo
educacional, quanto as exigéncias impostas pela regulacdo governamental (TORRES, 2011).

Os instrumentos, desenvolvidos no formato de escalas, para mensuragdo da qualidade
de servigos sofreram criticas com o passar dos anos, sendo melhorados e servindo de base
para a criagdo de outras escalas. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) citam como exemplo a
escala Servqual, proposta por Parasuraman, Zelthaml e Berry em 1985: uma escala de
multiplos itens por meio da qual a qualidade do servigo ¢ estabelecida de acordo com as
expectativas e percepgdes dos clientes. Apds adequacdes, a escala foi reduzida a cinco
dimensdes - confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade -, em ordem
decrescente de importancia, para que clientes avaliassem a qualidade de servigos
(ZELTHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1998).

A Servqual foi amplamente utilizada para medir a qualidade dos servigos industriais
(ABDULLAH, 2006) e, desde sua criagdo, foi usada também para mensurar a qualidade de
quaisquer outros servicos, inclusive servigos educacionais. Porém, por ser um modelo
genérico tornou-se alvo de criticas, ¢ como explicam Cronin e Taylor (1992), as criticas sao
atribuidas, principalmente, ao fato de se considerar a expectativa — antes da experimentagao
do servigo - como como uma medida para qualidade de um servigo. Outra questao refere-se
ao fato de que a expectativa também pode ser influenciada por percepcdes anteriores.

Assim, na escala Servperf, proposta por Cronin e Taylor em 1992, a avaliagdo passou
a utilizar apenas as percep¢des dos tomadores dos servicos prestados. E uma escala com
maior capacidade para avaliar a qualidade em servigos a partir apenas da performance do
servico (CARDOSO JUNIOR, 2014; MARQUES, 2010). Conforme Cronin e Taylor (1992) a
qualidade dos servigos esta ligada ao contentamento que o cliente expressa com o servigo
tomado, o que influencia na decisdo de compra-lo ou recompra-lo. Marques (2010) avalia que
a escala Servperf ¢ uma ferramenta com maior sensibilidade para apresentar as mudangas de
percepcao da qualidade dos servigos analisados.

No entanto, as escalas Servqual e Servperf deixam lacunas e diividas no que se refere a
avaliar a qualidade dos servigos educacionais, ndo apenas devido a énfase na responsabilidade
educacional (ABDULLAH, 2006), mas porque como explica Cardoso Junior (2014) ambas
sdo escalas gerais que ndo contém dimensdes especificas para mensurar a qualidade do
ensino. Decorrente das criticas a Servqual e Servperf foi proposta a escala Hedperf, especifica
para o contexto educacional. A escala Hedperf, proposta por Abdullah (2006) avalia seis
dimensdes de servicos educacionais: reputagdo, acesso, aspectos académicos, contetidos
programaticos, aspectos ndo académicos € compreensdo, cuja descricdo € sumarizada no
Quadro 1. Cada fator proposto no modelo Hedperf possui afirmativas que captam a opinido do
usudrio quanto ao servico tomado, sendo que a qualidade resulta da pontuagdo atribuida a
cada fator, em uma escala no formato Likert de sete pontos (CHAGAS, 2010).

Quadro 1 — Fatores avaliados pela escala Hedperf

Fatores Descrigao

Fator 1 — Reputacdo Os itens sugerem a importancia das instituigdes de ensino superior na
proje¢do de uma imagem profissional.

Fator 2 — Acesso Consiste em itens que se relacionam a questdes como a viabilidade,
facilidade de contato, disponibilidade e conveniéncia.

Fator 3 - Aspectos académicos Os itens desse fator descrevem a percepgdo dos alunos para a qualidade e
competéncia do ensino empregado pelos docentes.




Fator 4 — Contetidos programaticos | Enfatiza a importincia de oferecer ampla gama e reputagdo programas
académicos/especializagdes com estrutura flexivel e plano de estudos.

Fator 5 - Aspectos ndo-académicos | Consiste de itens que sdo essenciais para permitir que os discentes
cumpram suas obrigacdes de estudo, e diz respeito aos deveres assumidos
por pessoal ndo académico, como professores, coordenadores e outros
envolvidos.

Fator 6 — Compreensao Envolve itens relacionados a compreender a necessidade especifica dos
discentes em termos de servi¢os de aconselhamento e satde.

Fonte: Adaptado de Abdullah (2006).

Cardoso Junior (2014) que adaptou a escala Hedperf proposta por Abdullah (2006),
para avaliacdo de uma institui¢do de ensino brasileira, explica cada uma das dimensdes [ou
fatores]. Os elementos nao académicos avaliam o entendimento do discente sobre itens que
lhes permitem cumprir as exigéncias do estudo e possuem relagdo com deveres ou obrigagdes
do pessoal administrativo. Ja as variaveis que compdem os elementos académicos sao de
competéncia de docentes, por exemplo, e referem-se as competéncias destes na conducao do
processo de ensino. A reputagdo refere-se a imagem da instituicao junto a comunidade em que
estd inserida; o acesso compreende a proximidade, acessibilidade e disponibilidade dos
servigos administrativos de forma a atender a conveniéncia ¢ necessidade dos discentes; o
conteudo programatico ¢ o elemento relacionado a oferta de programas e as especializagdes
académicas. A compreensdo ¢ um fator que as IES consideram para atender as necessidades
de aconselhamento dos discentes e, em estudo de Cardoso Junior (2014) ndo se mostrou uma
dimensao relevante para captacao da percep¢ao da qualidade dos servigos educacionais.

Para Cardoso Junior (2014) a escala Hedperf avalia e mensura servigos institucionais
e, por isso ¢ amplamente proposta para avaliagdo de entidades de ensino, privadas ou
publicas. Poffo e Verdinelli (2017) apontam que a escala Hedperf é uma ferramenta especifica
para a avaliagdo de instituicdes de ensino e consideram essa caracteristica uma vantagem
dessa escala. No entanto, Kara (2009 apud POFFO; VERDINELLI, 2017) apontam uma
critica a0 modelo, ao afirmar que a escala Hedperf permite avaliar a instituigdo com uma
visd0 macro, ou seja, ndo permite visualizar a instituigdo em menor grau, visto que nao
incluem em suas dimensdes de avaliacdo, servigos importantes, como aqueles oferecidos por
bibliotecas e laboratodrios.

2.3 ALGUNS ESTUDOS CORRELATOS

A qualidade de servicos educacionais € uma tematica recorrente em pesquisas
académicas e denotam a importancia atribuida ndo apenas ao tema, mas especialmente a
necessidade de se conhecer a opinido dos usudrios dos servicos. Entende-se que esse
conhecimento pode contribuir para a ado¢do, por parte dos gestores educacionais, de
estratégias e agdes no sentido de alinhar seus servigos as expectativas e criticas observadas.
Inicialmente, apresenta-se o unico estudo realizado [e publicado] sobre a qualidade dos
servigos educacionais nos cursos andlogos aos que compdem a analise nesta pesquisa.

Na institui¢do /ocus desta pesquisa [atualmente denominada FACES], embora ndo
tenha usado a escala Hedperf, Costa (2015) investigou quais atributos dos servigos oferecidos
pela instituicdo sdo mais importantes na percepcao dos discentes dos cursos de Ciéncias
Contabeis e Administragdo [da FACIP] e em que medida os discentes estdo satisfeitos com
tais servigos. A pesquisa, aplicada por meio de questionario adaptado online, apontou nos
resultados que a qualidade do atendimento das coordenacdes dos cursos, os servigos de
seguranca interna, a qualidade do atendimento dos funcionarios e servidores, o cumprimento
dos prazos e eventos do calendério académico e grade curricular e as informacdes sobre os
cursos sao os cinco atributos mais importantes para os discentes.

Entre as pesquisas desenvolvidas com o uso da escala Hedperf, cita-se o estudo de
Chagas (2010) que aplicou a escala em uma escola de idiomas. Em sua discussdo o autor




destaca a importancia da ferramenta afirmando que a escala aborda aspectos especificos que
refletiu a opinido dos discentes sobre a qualidade da escola e permitiu aos gestores
identificarem os pontos fracos da instituicdo e, com isso planejarem estratégias a fim de
aumentar a satisfacao dos alunos.

Fortes et al (2011) avaliaram a qualidade dos cursos de Administragdao, Ciéncias
Contabeis e Direito de uma instituicdo privada, usando a escala Hedperf. Os autores
concluiram que o modelo ¢ um instrumento que permite a mensuragdo da qualidade e
apontam os atributos elencados pelo modelo. Os autores discutem, em suas consideragdes,
que alguns atributos e varidveis apresentaram resultados diferentes, mas o desempenho
atribuido a cada caracteristica pode ser medido e, com isso, foi possivel propor a¢des visando
a melhoria dos cursos analisados, sugerindo inclusive que o modelo seja usado como uma
ferramenta gerencial para a gestdo da institui¢do.

Poffo e Marinho (2013) utilizaram a escala Hedperf visando identificar a percepcao
dos discentes da Faculdade AVANTIS em relagdo a qualidade educacional da mesma. A
avaliacdo foi realizada pelos discentes do curso de Administra¢ao, sendo a pesquisa dividida
entre discentes ingressantes e concluintes. Os resultados mostram que a faculdade necessita de
mudangas estratégicas no curso de Administra¢do, visto que a satisfacdo dos ingressantes
decresce no decorrer do curso. Em suas discussdes, os autores descrevem que a escala
Hedperf possui em sua estrutura as dimensdes que sao proprias para as instituicdes de ensino
superior pois leva em consideragdo suas especificidades e, por isso, ¢ um instrumento capaz
de capturar as dimensdes da qualidade do ensino.

Sanches et al (2014) investigaram a percepcao de 150 discentes do curso de Ciéncias
Contabeis, da Universidade do Estado de Mato Grosso, Campus de Tangard da Serra, quanto
ao grau de satisfacdo com a qualidade do ensino ofertado, utilizando uma escala Likert de
cinco pontos para avaliar 48 itens inseridos nas cinco dimensdes da qualidade. Os resultados
apontaram que O curso possui uma imagem regular com tendéncias positivas perante aos
académicos do curso, porém os discentes solicitam um canal de feedback, pois julgam que
isso seria uma ferramenta muito importante para o desenvolvimento do plano estratégico a
respeito da qualidade da universidade, conteido programdtico e acessibilidade foram as
dimensdes com niveis mais baixos de satisfagao.

Kolaga, Dias e Carneiro (2015) avaliaram a qualidade de cursos superiores a distancia
de Ciéncias Contabeis, Artes Visuais e Educacdo Fisica utilizando a escala Hedperf, mediante
a aplicacdo de questionario a 186 alunos. Licenciatura em Educagdo Fisica foi o curso com
melhor avaliacdo, seguido pelo curso de Artes Visuais. Ao investigarem os motivos de o
Curso de Ciéncias Contabeis receber a pior avaliagdo perceberam que a infraestrutura do
curso interfere na avaliacdo. Os autores destacam que a partir dos estudos ¢ possivel
identificar os pontos fortes e as areas que necessitam de melhoria.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com a finalidade de atingir o objetivo estabelecido, a pesquisa apresenta abordagem
interpretativa qualitativa. Quanto ao objetivo geral, a pesquisa ¢ classificada como descritiva,
pois apenas descreve a opinido quanto a existéncia das dimensdes de qualidade, previstas na
escala Hedperf, nos cursos de Administragdao, Ciéncias Contabeis, Engenharia de Produgao e
Servico Social da recém-criada Unidade Académica FACES, no campus Pontal, na
Universidade Federal de Uberlandia (FACES/UFU).

Na coleta de dados utilizou-se como procedimento o levantamento (survey), mediante
adaptacao de questionario ja utilizado por Cardoso Junior (2014). No instrumento de Cardoso
Junior todas as assertivas confirmatorias da qualidade dos servigos avaliaram a institui¢do de
ensino e, por isso, o vocabulo ‘instituicao’ foi alterado para ‘curso’. Foram mantidas as cinco
dimensdes como feito em Cardoso Junior (2014) que ja suprimira, em sua pesquisa, a



dimensao ‘Compreensdo’ de Abdullah (2006). As dimensdes, e respectivas afirmativas nelas
incluidas, sdo apresentadas no Apéndice A.

O questionario ¢ composto por assertivas de natureza positiva em todos os fatores
avaliados, onde o discente assinala sua opinido em uma escala Likert de sete pontos, sendo
que ao assinalar os numeros de 1 a 3, o respondente apresenta discordancia — que se interpreta
como ‘baixa’ qualidade da dimensdo; o nlimero 4 revela sua neutralidade quanto a avaliacio
do item; ao assinalar 5, 6 ou 7 o respondente avalia 0 mesmo como de ‘alta’ qualidade.
Poderia ser assinalada, ainda, a opgao “Nao sei’ quanto a afirmativa relacionada ao atributo. O
questionario foi aplicado, no formato impresso, pessoalmente aos discentes dos cursos
investigados, no més de maio de 2018.

Informagao obtida junto a Pro-reitoria de Graduagdo (PROGRAD) apontou 1017
discentes matriculados: 186 sdo do curso de Administragdo; 185 sdo do curso Ciéncias
Contabeis, 438 sdo do curso de Engenharia de Producdo; e 208 sdo do curso de Servigo
Social. Os dados, analisados por meio de estatistica descritiva utilizando o software Microsoft
Excel versao 2016, revelou uma amostra de 83 respondentes do curso de Administragdo; 116
para o curso de Ciéncias Contébeis; e 121 discentes do curso de Servigo Social.

Mediante analise interpretativa, discute-se sobre a opinido discente — que revela baixa
ou alta concordancia quanto a existéncia de qualidade em relagdo aos atributos das cinco
dimensodes da qualidade de servigos educacionais, a partir da escala Hedperf.

4 DISCUSSAO DE RESULTADOS

Da populagdo de 1017 discentes foram obtidas respostas de 413 (40,6% da populagdo),
sendo esta a amostra final. Nao foi possivel aplicar o questionario em todas as salas de aula,
embora tenham sido realizadas trés tentativas. Principalmente no curso de Engenharia de
Producdo ndo se obteve o retorno desejado, porque os docentes ou estavam aplicando provas
ou ndo puderam interromper suas aulas. O envio do questionario por meio eletronico nao foi
uma alternativa usada, visto que os e-mails dos discentes ndo foram obtidos em consulta a
PROGRAD e coordenagdes dos cursos e ndo hd um arquivo publico com esses enderecos.

Do total de questionarios respondidos (n=413) quatro foram descartados por
apresentarem algumas questdes em branco. A amostra corresponde, portanto, a 409 discentes.
Destes, 20,3% (n=83) discentes sdo do curso de Administracao; 28,4% discentes (n=116) sao
do curso de Ciéncias Contébeis; 21,7 (n=121) sdo do Curso de Engenharia de Produgdo e
29,6% (n=121) sdo do Curso de Servigo Social. Esses discentes encontram-se matriculados no
1°, 3°, 5°, 7° e 9° periodos dos cursos de Administragdo, Ciéncias Contabeis e Servigo Social,
que possuem entrada anual. O curso de Engenharia de Produgdo que possui ingresso
semestral, além dos respondentes dos periodos ja citados anteriormente, teve respondentes do
segundo e oitavo periodos. Essas informacdes constam da Tabela 1.

A discussdo apresentada a seguir, reflete a concordancia ou discorddncia com as
afirmativas usadas para representar cada dimensdo, e de forma distinta das discussdes em
estudos correlatos optou-se por uma andlise interpretativa agrupando-se as respostas em
categorias de qualidade denominadas de ‘Baixa’ (agrupamento das respostas aos itens 1,2 e 3
da escala Likert); ‘Neutra’ (agrupamento das respostas ao item 4 da escala Likert); ‘Alta’
(agrupamento das respostas aos itens 5, 6 e 7 da escala Likert) e ‘Ndo sei’. Assim, embora o
tratamento dos dados, apresentados por meio de estatistica descritiva, seja de natureza
quantitativa, a discussdo ¢ qualitativa. A sintese das respostas a todas as afirmativas inclusas
nas cinco dimensdes da qualidade da escala Hedperf € organizada nas Tabelas 2, 3,4, 5 ¢ 6.



Tabela 1 - Caracterizagdo da amostra (N=409)

Cursos Total
Variavel Categoria ADM (n=83) CC (n=116) EP (n=89) SS (n=121)

n /(%) n [ (%) n [ (%) n S (%) n S (%)

Feminino 54 35% 63 54% 39 44% 108 10% 264 65%

Género Masculino 29 65% 53 46% 50 56% 12 89% 144 34%

Nao declarou 0 0% 0 0% 0 0% 01 1% 01 1%

Até 20 anos 27 33% 31 27% 45 51% 37 31% 140 34%

De 21 a 30 anos 37 44% 48 41% 33 37% 47 38% 165 40%

Faixa etéria De 31 a 40 anos 03 4% 07 6% 00 0% 07 6% 17 4%

De 41 a 50 anos 00 0% 03 3% 00 0% 07 6% 10 3%

De 51 a 60 anos 01 1% 00 0% 00 0% 06 5% 07 2%

Nio declarou 15 18% 27 23% 11 12% 17 14% 70 17%

1° 28 33% 31 27% 09 10% 44 36% 112 27%

2° 27 30% 27 7%

3° 08 10% 33 29% 21 24% 13 11% 75 18%

4° 00 0% 00 0%

5° 08 10% 19 16% 10 11% 27 22% 64 16%

Periodo* 6° 00 0% 00 0%
7° 19 19% 20 17% 07 8% 37 31% 83 20%

8° 01 1% 01 0,5%

9° 20 20% 13 11% 13 15% 00 0% 46 11%

10° 00 0% 00 0%

Nio declarou 00 0% 00 0% 01 1% 00 0% 01 0,5%
Total 83 100% 116 100% 89 100% 121 100% 409 100%

Fonte: Dados da pesquisa.
* Nos cursos de Administragcdo, Ciéncias Contébeis e Servico Social o ingresso ¢ anual e, no momento da coleta de dados, os discentes cursavam os periodos impares. No

curso de Engenharia de Produgdo o ingresso é semestral e, por isso, poderia haver respondentes do 1° ao 10° periodo.



Tabela 2 — Dimensao 1 - Reputagao
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Cursos Escala Afirmativas — frequéncia em %
(opinido) Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10
Nio sei (0) 3,6 0,0 0,0 4,8 18,1 6,0 4,8 4,8 4,8 6,0
ADM  Baixa (1 a3) 7,2 10,8 7,2 22,9 26,5 37,3 9,6 26,5 12,0 24,1
(N=83) Neutra (4) 10,9 13,3 20,5 22,9 15,7 16,9 10,9 19,3 19,3 15,7
Alta(5a7) 78,3 75,9 72,3 49,4 39,7 39,8 74,7 49,4 63,9 54,2
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nio sei (0) 2,6 1,7 1,7 12,9 29,3 3,5 1,7 2,6 2,6 9,5
CcC Baixa (1 a 3) 8,6 15,5 18,1 35,3 32,8 30,2 20,7 31,9 14,7 13,8
(N=116) Neutra (4) 9,5 9,5 11,2 11,3 17,2 17,2 10,4 23,3 12,9 12,9
Alta(5a7) 79,3 73,3 69,0 40,5 20,7 49,1 67,2 42,2 69,8 63,8
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 3,3 0,0 0,0 4,5 20,2 3.4 1,1 0,0 2,3 10,1
EP Baixa (1 a 3) 4,5 31,4 12,4 41,6 28,1 48,3 25,8 53,9 24,7 10,1
(N=89) Neutra (4) 7,9 16,9 17,9 17,9 13,5 16,8 15,8 14,6 19,1 22,5
Alta(5a7) 84,3 51,7 69,7 36,0 38,2 31,5 57,3 31,5 53,9 57,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nio sei (0) 4,1 0,0 0,8 3,3 18,2 4,1 2,4 1,7 8,3 6,6
SS Baixa (1 a 3) 27,3 24,0 9,1 17,4 23,1 21,5 14,1 23,9 15,7 35,6
(N=121) Neutra (4) 14,0 6,6 13,2 9,9 10,8 19,0 8.3 19,0 9,9 22,3
Alta(5a7) 54,6 69,4 76,9 69,4 47,9 55,4 75,2 55,4 66,1 35,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Fonte: Dados da pesquisa.
Tabela 3 — Dimensao 2 - Acesso
Cursos Escala Afirmativas — frequéncia em %
(opinido) Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18
Nao sei (0) 0,0 4,8 13,3 7,2 26,5 25,3 9,6 14,5
ADM  Baixa (1 a3) 13,3 18,1 10,8 20,5 14,5 22,9 27,7 19,3
(N=83) Neutra (4) 9,6 8,4 12,0 7,2 21,7 15,7 16,9 13,3
Alta(5a7) 77,1 68,7 63,9 65,1 37,3 36,1 45,8 53,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Naio sei (0) 2,6 2,6 11,1 7,7 36,2 31,0 10,3 9,5
cc Baixa (1 a 3) 12,1 12,9 7,8 22,4 9,5 19,8 25,9 19,8
(N=116) Neutra (4) 43 10,3 12,1 12,1 19,8 21,6 22,4 21,6
Alta(5a7) 81,0 74,2 69,0 57,8 34,5 27,6 41,4 49,1
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 34 34 10,1 4,5 28,1 20,2 14,6 18,0
EP Baixa (1 a 3) 10,1 21,3 5,6 7,9 24,7 20,2 37,1 24,7
(N=89) Neutra (4) 11,2 12,4 15,8 14,6 19,1 18,0 19,1 25,8
Alta(5a7) 75,3 62,9 68,5 73,0 28,1 41,6 29,2 31,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Nio sei (0) 4,1 1,7 7,4 6,6 23,1 14,0 12,4 14,0
SS Baixa (1 a 3) 12,4 18,2 13,2 13,2 14,9 14,9 16,5 17,4
(N=121) Neutra (4) 11,6 9,9 13,2 14,0 12,4 10,7 21,5 12,4
Alta(5a7) 71,9 70,2 66,2 66,2 49,6 60,4 49,6 56,2
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Fonte: Dados da pesquisa.
Tabela 4 — Dimensao 3 — Aspectos Académicos
Cursos Escala Afirmativas — frequéncia em %
(opinido) Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27
Nao sei (0) 1,2 0,0 2,4 3,6 0,0 0,0 1,2 2,4 2,4
ADM  Baixa(la3) 7,2 15,7 13,3 18,1 14,5 9,6 7,2 12,0 7,2
(N=83)  Neutra (4) 9,6 13,3 12,0 9,6 12,0 8,4 9,6 16,9 8,4
Alta (5a7) 81,9 71,1 72,3 68,7 73,5 81,9 81,9 68,7 81,9
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 4,3 2,6 0,9 2,6 2,6 2,6 2,6 34 34
CC Baixa (1 a 3) 43 11,2 6,9 9,5 9,5 8,6 10,3 14,7 43
(N=116) Neutra (4) 6,0 8,6 12,1 15,5 6,0 6,0 6,9 12,9 10,3
Alta(5a7) 85,3 77,6 80,2 72,4 81,9 82,8 80,2 69,0 81,9
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 1,1 6,7 3.4 6,7 2,2 34 4,5 2,2 34
EP Baixa (1 a 3) 5,6 25,8 18,0 21,3 29,2 19,1 18,0 9,0 10,1
(N=89)  Neutra (4) 9,0 12,4 15,7 18,0 18,0 19,1 15,7 12,4 12,4
Alta(5a7) 84,3 55,1 62,9 53,9 50,6 58,4 61,8 64,0 74,2
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 9,9 17,4 6,6 14,9 11,6 6,6 11,6 7,4 9,9
SS Baixa (1 a 3) 6,6 5.8 7.4 83 5,8 9,9 14,0 11,6 6,6
(N=121) Neutra (4) 6,6 14,0 10,7 18,2 12,4 10,7 7.4 20,7 9,1
Alta(5a7) 76,9 62,8 75,2 58,7 70,2 72,7 66,9 60,3 74,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Fonte: Dados da pesquisa.
Tabela 5 — Dimensao 4 — Conteudos Programaticos
- — 5
Cursos Escala (opinio) AﬁrmatwaQszf8 frequéncia em % ST
Nao sei (0) 15,6 6,0
_ Baixa (1 a 3) 15,7 20,5
ADM (N=83) Neutra (4) 16.9 16.9
Alta(5a7) 51,8 56,6
Total 100,0 100,0
Nao sei (0) 24,1 17,2
_ Baixa (1 a 3) 27,6 18,1
CC(N=116) Neutra (4) 12,1 16,4
Alta(5a7) 36,2 48,3
Total 100,0 100,0
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Nao sei (0) 14,6 12,4
_ Baixa (1 a 3) 214 24,7
EP (N=89) Neutra (4) 23,6 20,2
Alta(5a7) 40,4 42,7
Total 100,0 100,0
Nao sei (0) 11,6 9,9
= Baixa (1 a 3) 18,2 12,4
SS (N=121) Neutra (4) 10.7 17.4
Alta(5a7) 59,5 60,3
Total 100,0 100,0
Fonte: Dados da pesquisa.
Tabela 6 — Dimensdo 5 — Aspectos Nao Académicos
Cursos Es.ce.lla Afirmativas — frequéncia em %
(opinido) Q30 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 Q41
Nao sei (0) 9,6 6,0 8,4 4,8 30,1 9,6 4,8 2,4 0,0 12,1 1,2 1,2
ADM  Baixa (1 a3) 15,7 21,7 24,1 21,7 10,8 10,8 26,5 14,5 14,5 10,8 10,8 16,9
(N=83)  Neutra (4) 18,1 20,5 16,9 15,7 13,3 12,1 16,9 15,6 12,1 14,4 13,3 22,9
Alta(5a7) 56,6 51,8 50,6 57,8 45,8 67,5 51,8 67,5 73,4 62,7 74,7 59,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 15,5 16,4 224 18,9 43,1 17,2 11,2 10,3 6,9 20,7 6,9 9,5
CC Baixa (1 a 3) 12,1 15,5 15,5 9,5 3,4 52 28,4 9,5 12,1 6,0 52 33,6
(N=116) Neutra (4) 17,2 13,8 12,1 13,8 14,7 11,2 14,7 12,1 6,9 8,6 7,8 14,7
Alta(5a7) 55,2 54,3 50,0 57,8 38,8 66,4 45,7 68,1 74,1 64,7 80,1 42,2
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 10,1 34 5,6 2,2 30,3 3.4 3.4 5,6 4,5 7.9 1,1 3.4
EP Baixa (1 a 3) 25,8 22,4 27,0 21,4 11,2 13,5 18,0 11,2 12,4 10,1 15,7 41,6
(N=89)  Neutra (4) 19,1 22,5 30,3 24,7 16,9 19,1 13,5 15,7 15,7 15,7 13,5 19,1
Alta(5a7) 44.9 51,7 37,1 51,7 41,6 64,0 65,1 67,5 67,4 66,3 69,7 35,9
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Nao sei (0) 16.5 14.9 18.2 16.5 23.1 5.8 9.9 7.4 6.6 14.1 6.6 5.0
SS Baixa (1 a 3) 16.5 9.9 13.2 8.3 7.4 9.1 9.1 5.0 10.7 5.0 5.0 15.7
(N=121) Neutra (4) 6.6 9.1 14.1 13.2 11.6 9.1 8.3 8.3 6.7 10.7 13.2 9.9
Alta(5a7) 60.4 66.1 54.5 62.0 57.9 76.0 72.7 79.3 76.0 70.2 75.2 69.4
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Fonte: Dados da pesquisa.
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Constata-se que os discentes entendem que todas as cinco dimensdes propostas para
avaliagio dos servicos educacionais possuem ‘alta’ qualidade. E unanime a opinido dos
discentes dos quatro cursos de que em relacdo a dimensdo “Reputacdo” (Tabela 2) existe uma
imagem profissional (Q1) alta. Embora a imagem da instituicao junto a comunidade em que
estd inserida tenha uma reputacdo com qualidade alta, chama a atencdo as respostas as
questdes 5 e 6, que se referem as areas de convivéncia e lazer e tamanho das salas de aula,
onde a concordancia quanto a ‘alta’ qualidade nao ultrapassou 50% das respostas.

Quanto a dimensdo ‘Acesso’ (Tabela 3) ha um alto nivel de concordancia entre os
discentes de que estes sejam tratados igualmente e com respeito pelos funcionarios do curso
(Q11). Com relagao ao estimulo e promocao da existéncia de centros académicos (Q16) e a
valorizagdo do feedback dos discentes com vistas @ melhoria do desempenho dos servigos,
nos quatro cursos (Q17) as respostas oscilaram entre ‘baixa’ e “alta’ concordancia. E no curso
de Engenharia de Produgdo que se constatam os indices menores de concordancia quanto a
existéncia de qualidade. O acesso compreende a proximidade, acessibilidade e disponibilidade
dos servigos administrativos de forma a atender a conveniéncia e necessidade dos discentes,
como aponta Cardoso Junior (2014) e, por isso, ¢ importante a opinido do discente quanto a
sua existéncia em um curso.

Na dimensao ‘Aspectos Académicos’ (Tabela 4), também se confirma o entendimento
de que a qualidade seja ‘alta’. Os maiores indices de concordancia sdo observados na assertiva
que afirma que os docentes possuem o conhecimento para responder aos questionamentos
discentes em relagdo ao conteido do curso (Q19). Quanto as assertivas que se referem ao
interesse demonstrado pelo docente na solugao de problemas (Q22) e a atitude positiva dos
docentes em relagdo aos discentes (Q23), embora haja entendimento de que a qualidade seja
alta, mais uma vez ¢ no curso de Engenharia de Producdo que os indices de concordancia
quanto a qualidade sejam os mais baixos. Considerando que os ‘elementos académicos’
apontam que todos os atributos sdo de competéncia de docentes, ou seja, referem-se as
competéncias destes na condugdo do processo de ensino, a opinido dos discentes reflete que o
trabalho docente atende as suas expectativas [de qualidade].

E na dimensdo “Contetidos Programaticos” (Tabela 5), construida por dois tnicos
fatores, que se contatam os menores indices de qualidade. O conteudo programatico ¢ o
elemento relacionado a oferta de programas e as especializagdes académicas — mediante a
oferta de programas em diversas areas do curso — que, deve ser comunicado mediante planos
de ensino que ao mesmo tempo em que estejam estruturados sejam, também, flexiveis. E no
curso de Servigo Social que se observa os maiores indices de concordancia com a qualidade
dessa dimensao.

Para a dimensao ‘Aspectos Nao Académicos’, que avaliam o entendimento do discente
sobre itens que lhes permitem cumprir as exigéncias do estudo e possuem relagdo com
deveres ou obrigagdes do pessoal administrativo, como afirma Cardoso Junior (2014), os
indices de concordancia quanto a qualidade também sdo ‘altos’. A assertiva (Q40), que
apresentou entre todos os atributos dessa dimensdo, em todos os cursos, as mais altas médias
de avaliagdes evidencia que os discentes se sentem seguros e confiantes nas negociagdes com
a coordenacao e/ou direcdo da instituicao.

Observando as medias das respostas as assertivas que caracterizam cada dimensao
(Tabela 7) constata-se que os discentes concordam com a ‘alta’ qualidade em todas elas. E o
curso de Servico Social aquele considerado com maior qualidade nas dimensdes ‘Reputagao’
(60,6%); ‘Acesso’ (61,2%); ‘Contetidos Programaticos’ (59,9%); e Aspectos Nao
Académicos’ (68,3%). Quanto a dimensao ‘Aspectos Académicos’ € no curso de Ciéncias
Contébeis que se observa a mais alta média de avaliagdo atribuida pelos discentes.
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Tabela 7 — Médias atribuidas as dimensdes da 'qualidade’ nos cursos

Meédias (%) por agrupamento de respostas

Dimensdes Cursos Naosei(0) Baixa(la3) Neura(d)  Alta(5a7)
ADM 5,3 18,4 16,5 59,8
Reputagdo cC 03 o e o
EP 4,5 28,1 16,3 51,1
SS 5,0 21,1 13,3 60,6
ADM 12,7 18,4 13,1 55,9
Acesso ¢ o o % B
EP 12,8 19,0 17,0 51,3
sS 10,4 15,1 13,2 61,2
ADM 1,5 11,6 11,1 75,8
Aspectos académicos cC 8 i i e
EP 3,7 17,4 14,7 62,8
SS 10,7 8,4 12,2 68,7
ADM 10,8 18,1 16,9 54,2
Contetidos programaticos cC el o2 e e
EP 13,5 23,0 21,9 41,6
SS 10,8 15,3 14,0 59,9
ADM 7,5 16,6 16,0 59,9
Aspectos ndo académicos cC 166 o oy o5
EP 6,7 19,2 18,8 55,3
SS 12,0 9,6 10,1 68,3

Fonte: Dados da pesquisa.

Ainda analisando os dados apresentados na Tabela 7, vé-se que Engenharia de
Produgdo € o curso com a maior média de avaliacdo para os itens de 1 a 3 (baixa qualidade do
atributo avaliado) evidenciando que se comparado aos cursos de Administragdo, Ciéncias
Contabeis e Servico Social, respectivamente. Servigo Social ¢ o curso com a mais baixa
qualidade quanto a reputagdo, acesso, aspectos académicos, conteudos programaticos e
aspectos ndo académicos, entre os quatro cursos da FACES, na opinido dos discentes.

Por fim, apos a andlise apresentada foi comparado os resultados com o estudo de
Costa (2015), realizado nos cursos de Administracdo e Ciéncias Contdbeis da unidade
académica que foi desmembrada para constituir a FACES (a antiga FACIP). Foi visto nas
conclusdes de Costa (2015) que a qualidade do atendimento da dire¢do do curso, os servicos
de seguranca interna, a qualidade do atendimento dos funcionarios e servidores, o
cumprimento dos prazos e eventos do calendario académico e grade curricular, além das
informacdes sobre o curso eram os cinco atributos mais importantes para os discentes dos
cursos de Administragao e Ciéncias Contabeis. Esses atributos, de certa forma, estdo inseridos
nas dimensodes ‘Acesso’ e ‘Aspectos Nao Académicos’ da qualidade de servigos educacionais
da escala Hedperf. Verifica-se que ainda prevalece a mesma opinido entre os discentes, pois
estes avaliaram ambos os cursos e concordaram que esses servigos possuem ‘alta’ qualidade.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa analisou a opinido dos discentes dos cursos de Administragdo, Ciéncias
Contabeis, Engenharia de Producdo e Servigo Social, com o objetivo sobre a qualidade dos
servigos educacionais de quatro cursos de graduacdo - Administragcdo, Ciéncias Contdbeis,
Engenharia de Producdo e Servico Social -, de uma mesma Unidade Académica em um
campus fora de sede, sobre a qualidade destes [cursos], utilizando as dimensdes da escala
Higher Education Performance (Hedperf).

Constatou-se que a maioria dos discentes, nos quatro cursos, concordam com a
existéncia de qualidade em todas as dimensdes - reputacdo, acesso, aspectos académicos,
conteidos programaticos e aspectos ndo académicos. Os discentes concordam que as
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dimensdes avaliadas, em todos os cursos, apresentam qualidade, destacando-se como melhor
avaliadas as dimensdes “Reputacdo” e “Acesso”.

As dimensdes “Conteudos Programaticos” e “Aspectos Nao Académicos”, em todos
0s cursos, sao aquelas que apresentaram os maiores indices de discordancia quanto a
qualidade, especialmente em relagdo a planos de ensino flexiveis e estruturados e, ainda,
quanto a servigos prestados por pessoal administrativo. Chama a aten¢do o curso de
Engenharia de Produg¢do, que entre todos, apresentou os menores indices concordancia quanto
a avaliacdo da qualidade em todas as dimensoes.

Em especial, em relagdo a dimensdo “Reputacdo”, a opinido dos discentes quanto a
sua qualidade, nos quatro cursos investigados, denota imagem profissional bem-conceituada.
Esta ¢ uma informagdo que pode ser usada por coordenadores e pela dire¢ao da recém-criada
Unidade Académica para adocdo e/ou manutencao de estratégias e agdes de forma a
manterem essa opinido positiva quanto a imagem de cada curso.

Em linhas gerais nota-se que nao houve nenhuma grande discrepancia entre os niveis
de concordancia com a qualidade das dimensdes apresentadas, assim podemos concluir que os
alunos veem qualidade nos servigos educacionais oferecidos pelos seus cursos e pela sua
unidade académica, a recém-criada FACES. No entanto, como a maioria dos respondentes sao
discentes matriculados nos periodos iniciais em todos os cursos, as respostas podem nao
refletir opinido definitiva sobre a qualidade dos servigos educacionais. Os resultados também
sdo0 um indicativo para que coordenador e docentes do curso de Engenharia de Produgdo
conhegam as assertivas as quais foi atribuida discordancia quanto a qualidade dos servigos
prestados, para que estes possam rever as praticas atuais.

Destaca-se que este estudo possui algumas limitacdes como o numero de respondentes
em cada curso: entende-se que o ideal seria um estudo censitdrio. A metodologia utilizada foi
apenas descritiva, ndo sendo possivel utilizar as técnicas estatisticas mais robustas, como a
analise de variancia usada em estudos correlatos. Diante das limitagdes destacadas, sugere-se
para estudos futuros que a amostra seja censitaria e que sejam utilizadas técnicas estatisticas
que permitam novas analises.
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APENDICE A - Instrumento de Pesquisa

PARTE 1
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1. Meu curso de graduagao é:
A.( ) Administragao C.( ) Engenharia de Produgao
B.( ) Ciéncias Contabeis E.( ) Servigo Social
2. Género
| A. () | Feminino | B.(_ ) | Masculino | C.(_ ) | Nio quero declarar |
3. Idade

4. Periodo cursado: (1°) (2°) (3°) (4°) (5°) (6°) (7°) (8°) (9°) (10°)

PARTE 2

A seguir apresentam-se algumas afirmativas referentes a aspectos relacionados a institui¢do e ao seu
curso em uma escala qualitativa onde:

1 Significa total discordancia em relagdo a afirmativa,

2e3 Significa discordancia parcial em relagdo a afirmativa;

4 Significa uma opinido neutra: vocé ndo concorda, nem discorda;
5e6 Significa concordancia parcial em relagdo a afirmativa;

7 Significa concordancia total em relagdo a afirmativa,

Nao sei Seu conhecimento ndo lhe permite avaliar a afirmativa.

REPUTACAO (do curso)

Nao
sei

1. O curso X tem uma imagem profissional.

2. Os equipamentos sido adequados e atendem minhas
necessidades.

. Os recursos académicos s3o adequados ao ensino.

. O curso oferta programas com qualidade excelente.

. As areas de convivéncia e lazer do curso sdo adequadas.

. A localizagdo do curso é 6tima.

. O curso oferece programas bem conceituados.

. O curso oferece facil empregabilidade.

3
4
5
6. Os tamanhos das salas permitem um aprendizado adequado.
7
8
9
1

0. O layout do prédio é adequado.

ACESSO

Nao
sei

11. Os estudantes sdo tratados de forma igual e com respeito
pelos funciondrios/ servidores do curso.

12. Os estudantes tem a liberdade adequada para expressar suas
opinides.

13. O pessoal administrativo respeita a minha confidencialidade
quando exponho alguma informagao.

14. E facil contatar o pessoal administrativo por telefone.

15. O curso oferece aconselhamento estudantil.

16. O curso estimula e promove a existéncia de centros
académicos.

17. O curso valoriza o feedback dos estudantes para melhorar o
desempenho de seus servigos.

18. O curso tem procedimentos simples e padronizados para
oferecer servigos.

ASPECTOS ACADEMICOS
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19. Os docentes possuem o conhecimento para responder meus
questionamentos em rela¢do ao conteudo do curso.

20. Os docentes sdo atenciosos € corteses na comunicacdo com
os discentes.

21. Os docentes sempre estdo dispostos para atender meus
pedidos de auxilio.

22. Quando tenho um problema, os docentes mostram um
interesse sincero em resolvé-lo.

23. Os docentes demonstram uma atitude positiva com relacao
aos discentes.

24. Os docentes t€ém uma boa comunica¢ao em sala de aula.

25. Os docentes revelam o progresso do discente durante o
semestre.

26. Os docentes oferecem tempo suficiente e conveniente para
consultas académicas.

27. Os docentes sdo bem instruidos e experientes nos seus
respectivos campos de conhecimento.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

28. O curso oferece programas de estudos em diversas areas do
Ccurso.

29. O curso oferece programas com planos de ensino flexiveis e
estruturados.

ASPECTOS NAO ACADEMICOS

31. O pessoal administrativo é preocupado em dar atengfo
cuidadosa e individual.

32. Questionamentos/reclamagdes sdo resolvidas de forma agil e
eficiente.

33. O pessoal administrativo estd sempre disposto a atender os
meus pedidos.

34, A secretaria/administragdo mantém um cuidadoso e
recuperavel arquivo.

35. O pessoal administrativo cumpre as datas conforme o
prometido.

36. O horario de funcionamento da secretaria/administracdo é
adequado.

37. O pessoal administrativo demonstra uma atitude positiva no
seu trabalho com relagdo aos estudantes.

38. O pessoal administrativo se comunica bem com o0s
discentes.

39. O pessoal da coordenacdo do curso de Ciéncias Contabeis
tem bom conhecimento dos sistemas/procedimentos.

40. Eu me sinto seguro e confiante nas negociagdes com a
coordenagdo/direcao.

41. O curso prové€ servigos com prazo adequado as minhas
necessidades.




