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Resumo

Ainda que o ensino superior no Brasil tenha se iniciado por ocasido da vinda da Familia Real
Portuguesa, em 1808, o crescimento do setor comegou a ganhar forga a partir dos anos 1990, quando
cresceram o numero de Institui¢des de Ensino Superior [IES] particulares por todo o pais. A ideia
do governo da época era ampliar as possibilidades de ingresso do maior contingente possivel nesse
setor da educagdo que, hoje, estd significativamente composto por Instituicdes particulares,
passando a existir elevada concorréncia entre elas, no intuito de receber o maior niumero possivel
de alunos, a cada ano letivo. Grupos de investidores foram formados com o intuito de explorar o
setor da educagdo superior, mediante a aquisi¢do de Institui¢des ja existentes e que possuiam algum
atrativo que justificasse suas aquisi¢oes. Adotaram principios rigidos de controle e de planejamento,
uma vez que tém de atender aos interesses de seus acionistas. Utilizam-se de instrumentos de gestao,
como por exemplo, o Planejamento Estratégico, o Balanced Scorecard, que lhes permitem definir
0s objetivos e metas a serem atingidos em determinados prazos. Buscam, também, a gestdo da
qualidade no desenvolvimento de seus servigos e/ou processos, modernos recursos de Tecnologias
de Informagao e Comunica¢do (TIC) para auxiliar na gestdo da institui¢do, além de recursos que
estimulem o relacionamento entre os diversos atores envolvidos nas atividades de uma IES Por
outro lado, aquelas IES que ndo estdo vinculadas a grupos de investidores, na maioria das vezes,
ndo se utilizam desses recursos de gestdo, vindo a sofrer, em algum momento, com os resultados
de uma gestdo ndo profissional. A presente tese busca chamar a ateng@o para a importancia desses
instrumentos de gestdo. Para tal, utilizou-se de questionario aplicado a 271 alunos de uma
Universidade da cidade de Santos, a fim de se conhecer o pensamento dos alunos a respeito do meio
académico em que se inserem. A partir desses resultados fica a abertura em dire¢do as mudangas
que se fizerem necessarias para reduzir os aspectos negativos apontados, além de procurar melhorar
os positivos. Esses aspectos negativos acabam por interferir no psicoldgico dos alunos, podendo
ocasionar baixo desenvolvimento académico. J4 os aspectos positivos, naturalmente, propiciam
melhor desempenho, motivando-os ao sucesso académico. Acrescente-se a tudo isso que o aspecto
psicologico tem peso relevante, uma vez que envolve muito mais do que os recursos fisicos e
financeiros que estao disponibilizados pelas IES. A forma como sdo transmitidos os conhecimentos,
o conforto do ambiente de aulas, a necessidade de se motivar e estimular os alunos e as dificuldades
apresentadas por eles devem ensejar um trabalho voltado para o relacionamento positivo professor-
aluno, de modo a se construir um ambiente de aprendizagem saudavel e com bons resultados para
ambos: alunos-IES.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade do ensino superior; Gestao Organizacional; Sustentabilidade
Institucional; Psicologia da Educagido; Desempenho escolar.



Abstract

Although higher education in Brazil began at the time of the arrival of the Portuguese Royal
Family in 1808, the growth of the sector began to gain momentum in the 1990s, when the
number of private HEIs All country. The idea of the government of the time was to increase
the possibilities of entry of the largest possible contingent in this sector of education, which
today is significantly composed of private institutions, and there is a high competition
between them, in order to receive as many students as possible, Every school year. Investor
groups were formed with the purpose of exploring the higher education sector by acquiring
existing institutions and possessing some attraction to justify their acquisitions. They have
adopted rigid principles of control and planning, since they have to meet the interests of
their shareholders. Management tools are used, such as the Strategic Planning and Balanced
Scorecard, which allow them to define the objectives and goals to be achieved in certain
deadlines. They also seek quality management in the development of their services and / or
processes, modern Information and Communication Technologies (ICT) resources to assist
in the management of the institution, as well as resources that stimulate the relationship
between the various actors involved in the activities Of an IES On the other hand, those
HEISs that are not tied to groups of investors, most of the time, do not use these management
resources, at some point suffering from the results of a non-professional management. The
present thesis seeks to draw attention to the importance of these management tools. For
that, a questionnaire was applied to 271 students of a University of the city of Santos, in
order to know the students' thinking about the academic environment in which they are
inserted. From these results is the opening towards the changes that are necessary to reduce
the negative aspects pointed out, besides seeking to improve the positives. These negative
aspects end up interfering in the psychological of the students, and can lead to low academic
development. Positive aspects, of course, provide better performance, motivating them to
academic success. Added to all this is that the psychological aspect has a relevant weight,
since it involves much more than the physical and financial resources that are available
from the HEIL. The way knowledge is transmitted, the comfort of the classroom
environment, the need to motivate and stimulate the students and the difficulties presented
by them should lead to a work oriented towards a positive teacher-student relationship, in
order to build an environment of healthy learning and with good results for both: students-
IES.

KEYWORDS: Quality of higher education; Organizational Management; Institutional
Sustainability; Educational psychology; School performance.
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Introducao

A partir dos anos 1990 o Brasil vem experimentando grande crescimento ¢ expansdo no
nimero de cursos superiores oferecidos. Mais recentemente, a implantagdo de politicas publicas
que visam ao atendimento de grande nimero de jovens em condi¢des de cursar uma Universidade,
tem contribuido para esse crescimento ¢ essa expansdo. Uma das politicas ¢ o Programa
Universidade para Todos [PROUNI], criado em 2004, mediante a concessdo de bolsas de estudos
em Instituicdes de Ensino Superior [IES] particulares para aqueles que ainda ndo tenham curso
superior. O outro programa ¢ o Fundo de Financiamento Estudantil [FIES], criado em 1999,
possibilitando o estudo, mediante financiamento do investimento estudantil, para aqueles que
queiram estudar em universidades ndo gratuitas.

As recentes politicas publicas direcionadas para a educacdo superior proporcionaram o
crescimento no nimero de matriculas nos cursos ja existentes, assim como fizeram surgir novas
IES, com novos cursos, de modo a atender as diversas necessidades regionais do pais. No contexto
do referido cenario, o setor da educagdo superior despertou o interesse de investidores, ocasionando
a fusdo e a criagdo de varias IES, tornando o setor altamente competitivo.

Em razdo desse crescimento e a fim de garantir a manutencdo da qualidade do ensino, em
1996, o Ministério da Educagdo [MEC] do governo Fernando Henrique Cardoso, introduziu o
Exame Nacional de Cursos [ENC] que visava a avaliar a qualidade dos cursos oferecidos, mediante
o desempenho dos respectivos alunos. As IES eram atribuidos conceitos que variavam de A a E,
cuja escala identificava as IES como "6timas", "muito boas", "boas", "ruins" e "péssimas". As IES
que obtivessem resultados D e E por dois anos seguidos, ou mais, corriam o risco de terem esses
cursos encerrados. Esse processo de avaliagdo ocorreu no periodo de 1996 a 2003.

A partir de 2004, até os dias de hoje, aquele processo de avaliagdo de cursos sofreu
modificagOes, passando a denominar-se Exame Nacional de Desempenho do Estudante [ENADE].
Os cursos foram separados em grupos e cada grupo passou a ser avaliado a cada periodo de trés
anos. Os conceitos atribuidos passaram a ser numéricos, com escala de 1 a 5, onde 1 indicava o pior
curso e 5, aquele que tinha a melhor qualidade. Tanto o ENC como o ENADE propiciaram as
Instituigoes utilizarem-se dos resultados como fator de divulgacao de seus cursos e de suas marcas.
No entanto, essa expansido também trouxe outras preocupacdes para as IES, qual seja a sua
sustentabilidade em um cenario de muita competitividade no "mercado" educacional.

Esta tese procura jogar luz sobre a questdo da organizagdo das IES, da qualidade dos cursos
e dos ambientes colocados a disposi¢ao dos alunos e como ocorre o relacionamento entre os atores

envolvidos. Dentro desse escopo, destaca-se o problema a ser analisado:

A Institui¢do de Ensino Superior atende as expectativas de seus alunos quanto a qualidade do ensino
oferecido, dos servigos prestados e dos espacgos fisicos disponibilizados, demonstrando trabalhar
dentro de um planejamento que contemple esses aspectos, assim como o relacionamento com seus
alunos, professores e demais colaboradores, a luz de praticas que contemplem o que se propoe
segundo a psicologia da educagio?
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A preocupagdo governamental com a qualidade do ensino superior ofertada pelas IES

particulares ¢ verificada quando da analise, por parte de representantes do MEC, de dez dimensdes

de analise, conforme estabelecido no Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior

[SINAES], por ocasido das avaliagdes in loco. Sdo elas:

1)
2)

3)

4)
5)

6)

7)

8)

9)

A missao e o Plano de Desenvolvimento Institucional [PDI].

A politica para o ensino, a pesquisa, a pos-graduacdo, a extensdo e as respectivas normas
de operacionalizagdo, incluidos os procedimentos para estimulo a produgado académica, as
bolsas: de pesquisa, de monitoria e demais modalidades.

A responsabilidade social da institui¢do, considerada especialmente no que se refere a sua
contribuicdo em relagdo a inclusdo social, ao desenvolvimento econémico ¢ social e a
defesa: do meio ambiente, da memoria cultural, da producdo artistica e do patriménio
cultural.

A comunicagdo com a sociedade.

As politicas de pessoal, de carreiras do corpo docente e do corpo técnico-administrativo,
seu aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e suas condi¢des de trabalho.
Organizagdo e gestao da institui¢do, especialmente o funcionamento e a representatividade
dos colegiados, sua independéncia ¢ autonomia na relagdio com a mantenedora ¢ a
participagdo dos segmentos da comunidade universitaria nos processos decisorios.
Infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa, biblioteca, recursos de
informag¢do e comunicacao.

Planejamento ¢ avaliagdo, especialmente em rela¢do aos processos, resultados e eficacia da
autoavaliacao institucional.

Politicas de atendimento aos estudantes.

10) Sustentabilidade financeira, tendo em vista o significado social da continuidade dos

compromissos na oferta da educagéo superior.

Cabe ressaltar que o individuo ¢ o personagem central, para quem as institui¢des de ensino

aplicam técnicas que permitem a aprendizagem dos alunos. O ser humano estd em constante

aprendizado e desenvolvimento. Portanto, ha que se levar em consideragdo os conceitos da

Psicologia da Educagdo, uma vez que ¢ ela quem estuda o comportamento humano em relagao as

questdes de aprendizagem.

O perfil dos alunos de IES particulares ¢ o do aluno-trabalhador, ou seja, é aquele que

trabalha durante o dia, normalmente oito horas e, apds essa jornada de trabalho, é que se dirige a

Universidade para seus estudos. Isso quer dizer que esse aluno-trabalhador, apos ser pressionado

ao longo de sua jornada de trabalho pelos resultados que a empresa exige, apresenta-se para os

estudos ja com alto grau de estresse € cansago para cumprir mais um periodo didrio de aulas. Dai a

necessidade de a IES ter em conta essa peculiaridade dos alunos-trabalhadores, ofertando a eles um
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curso de qualidade, com espagos de estudos adequados, de modo que possam se sentir pertencentes
a Instituicdo que escolheram.

Desse problema decorre a seguinte hipdtese: a qualidade do ensino estaria vinculada as
instalacdes, ao corpo docente e a estrutura curricular ofertada, aliada ao nivel de relacionamento
entre os diversos setores envolvidos no desenvolvimento do curso, permitindo perceber a
sustentabilidade da instituigdo.

A somatoria das instalagdes apropriadas, do corpo docente, da estrutura curricular ofertada
e do bom nivel de relacionamento entre os diversos atores poderia ser, por si s0, garantia da oferta
de ensino de qualidade. No entanto, a manifestagcdo da qualidade do ensino somente € sentida com
os resultados positivos desses esfor¢os assimilados pelos alunos. Nao se pode deixar de considerar
que o aluno-trabalhador, além das dificuldades com sua jornada de trabalho, tem de enfrentar outras,
entre as quais: pouco tempo de convivio com a familia; dificuldade para realizac@o de atividades
extraclasse; alto nivel de estresse; dificuldade de aprendizado em decorréncia da carga de trabalho;
horas de sono reduzidas.

N3io bastassem esses aspectos a dificultar o desempenho dos alunos-trabalhadores, somam-
se outros como: distancias a serem percorridas de sua residéncia ao trabalho e deste, muitas vezes,
direto para a Faculdade. Apenas depois havera o retorno para casa e para o descanso, antecedendo
uma nova jornada de atividades. Soma-se a isto, ainda, para alguns outros, os habitos adquiridos
em relacdo a alimentar-se mal e dormir tarde.

Em ambito desse cenario, faz-se necessario que o aluno-trabalhador direcione seu tempo
de forma adequada para que possa usufruir de momentos de lazer e de estudos, buscando a
satisfagdo académica. Nesse sentido, o aluno devera saber planejar o tempo de forma a permitir-lhe
um estudo eficiente por um periodo determinado, aplicando-se a vida académica.

As manifesta¢des dos proprios alunos sdo importantes para os gestores das IES, uma vez
que estes sdo os principais interessados em estudar numa IES que ofereca o melhor para sua
formagao profissional e pessoal. Dada essa importancia e para efeito desta tese, os estudos foram
baseados em uma Faculdade de importante Universidade da cidade de Santos, estado de Sao Paulo,
Brasil, Faculdade essa que congrega os cursos de Administracao, Ciéncias Contabeis (ambos em
nivel de bacharelado) e o de Tecnologo em Logistica (esse considerado curso de curta duragdo). A
Universidade em questdo sera citada como Uni "A", mantendo-se omisso o seu nome original.

Em decorréncia do problema anunciado, torna-se objetivo geral conhecer a percepgao dos
alunos em relagdo ao curso que escolheram, tendo em vista suas expectativas futuras. Em relagao
ao corpo docente, devem conhecé-lo em sua avaliagdo pelo contexto societario, sem omitir os
servigos académicos oferecidos € os espacos fisicos disponibilizados, sempre na perspectiva da
formag@o superior que almejam, alcangando as singularidades desse objetivo.

Por conseguinte, ao buscar por um curso superior, a intengdo do aluno ¢ ter uma formagao
adequada que lhe permita obter melhores colocagdes no mercado de trabalho. Assim, é importante
que o curso escolhido tenha uma estrutura curricular construida com conhecimentos atualizados,
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ministrada por professores ndo s6 com titulagdo académica, mas, também, com experiéncia no
mercado de trabalho na area. Dessa forma, podera haver melhor interagdo entre a teoria ¢ a
experiéncia profissional, redundando em ganho de aprendizado para os alunos.

Por intermédio da aplicacdo de questionario estruturado aos alunos dos cursos citados, os
resultados permitiram atender aos seguintes objetivos especificos, constituintes deste estudo:

1 - Analisar as necessidades ndo atendidas e que podem comprometer a qualidade ¢ a imagem
pedagogica da Instituicdo e do curso.

2 - Mostrar como ferramentas de gestdo, associadas a recursos de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo [TICs], podem ajudar a melhorar a relagdo Instituigdo/aluno, com o intuito
de possibilitar a qualidade do ensino, a integracao entre todos os setores da IES, por meio
de um planejamento estratégico participativo ¢ do uso de instrumentos e técnicas de
relacionamento de modo a “conquistar” e “atrair” seus alunos, ajudando na sustentabilidade
estratégica da IES.

Assim, a estrutura desta tese, buscando resposta para os problemas apontados, se apresenta
construida da seguinte forma: na Parte I, em seu Capitulo 1, é apresentada uma breve explanagdo
acerca do Sistema Educacional Brasileiro, em nivel do Ensino Superior; no Capitulo 2, sdo
apresentadas as principais escolas de Aprendizagem e a importancia de se conhecer os principais
conceitos da Psicologia da Educacdo, considerando-se a condigdo da maioria dos alunos dos cursos
superiores em Instituigdes de Ensino Superior no Brasil, que ¢ a de aluno-trabalhador.

Ja no Capitulo 3 sdo apontados os Instrumentos de sustentabilidade institucional e de
fixagdo da marca, destacando-se, nesse particular, a questdo da Qualidade no Ensino e nos
procedimentos administrativos; a importancia do Planejamento Estratégico ¢ do Balanced
Scorecard [BSC] e, fechando este capitulo, destaca-se a importancia da adog¢do de instrumentos de
Relacionamento para solidificar a "parceria” IES/alunos. Por fim, encerrando a Parte I, no capitulo
4 sdo feitas consideragdes em relagdo a Gestao Organizacional, com base nos instrumentos tratados
em capitulo anterior, visto que a introducao de procedimentos com base nos recursos apresentados
devera levar a mudangas estruturais e culturais, com reflexos positivos para a Instituicdo. E também
abordada neste capitulo a busca da e pela Sustentabilidade Institucional que exige atengdo e
determinagdo por parte dos gestores da IES, para que os investimentos realizados para atender as
demandas necessarias a oferta de cursos de qualidade possam permitir a continuidade dos cursos e
o acolhimento de novos alunos.

Na Parte II, no Capitulo 5, apresenta-se o estudo empirico empregado na direcdo de obter
os elementos necessarios para conhecer a percep¢do dos alunos. Antes, porém, ¢ feita a
apresentacdo da IES, locus da pesquisa, assim como a apresentacdo da Faculdade que congrega os
cursos de Administragao, Ciéncias Contabeis (estes em nivel de Bacharelado) e o de Logistica (em
nivel de Tecndlogo - curta duragdo). Apds essa apresentagdo da Instituicdo e da Faculdade,

apresenta-se a situacdo do mercado do ensino superior no Brasil.
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Na sequéncia, discorre-se sobre o resultado da pesquisa de campo, praticada como estudo
quantitativo, apresentando a metodologia utilizada e os resultados obtidos, mediante a utilizagdo do
programa estatistico SPSS. Da mesma forma, nesse topico, ¢ apresentado o resultado de pesquisa
qualitativa realizada com alguns alunos (grupo focal) dos diversos cursos envolvidos, assim como
a metodologia adotada.

Destaca-se que, ao término da Parte I e da Parte 11, estd apresentada uma sintese do que foi
abordado em cada uma das partes.

Seguem-se, a partir dai, as Considera¢des Finais, considerando-se as Limitacdes e as
Perspectivas para estudos futuros e dando fechamento aos componenes textuais da tese. Para
apresentar os componentes pos-textuais, registra-se o conteudo bibliografico que deu sustentagdo
aos presentes estudos, composto por consultas a internet, material bibliografico impresso e demais
elementos essenciais ao trabalho, complementando-os por anexos. Portanto, esta tese pretende
apresentar a percepgao dos alunos de uma Faculdade, buscando-se os pontos positivos e negativos,
por ventura apresentados, € que podem ser mais bem trabalhados, a luz da Psicologia da Educacgao
e com a utilizagdo de importantes instrumentos de gestdo, a saber: Qualidade do Ensino e dos
Servigos Prestados, Planejamento Estratégico, Balanced Scorecard [BSC] e Relacionamento entre
os diversos atores.

As diversas interferéncias que podem ocorrer na relagdo IES/alunos, sejam elas de ordem
interna ou externa, passam a exigir aten¢do dos gestores das Instituigdes de Ensino Superior, uma
vez que podem constituir-se em instrumentos eficazes para a sustentabilidade dessas Institui¢des,

em mercado altamente competitivo.
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Capitulo | Breve Apresentagao do Sistema Educacional
Brasileiro — Ensino Superior

Para realizar uma breve apresentagdo acerca do ensino superior brasileiro, torna-
se necessario recorrer aos historiadores. Assim ¢ que, diferentemente do ocorrido com
paises hispanicos no continente americano, uma vez que ja no século XVI essas Colonias
Espanholas tiveram universidades catolicas criadas no decorrer desse século, o Brasil,
durante todo o seu periodo colonial, ndo possui registro da criagdo de instituicdoes de
ensino superior. As razdes para tal fato residiam na politica adotada pela coroa portuguesa
em impedir que intelectuais fossem formados em suas colonias, centralizando-se toda a
formagao superior na Metropole.

Com o desenrolar do cenario europeu e¢ a iminente invasao dos exércitos
napolednicos, a Coroa portuguesa, sentindo-se ameacgada, resolve vir para o Brasil com
toda sua corte. Assim, pode-se considerar o ano de 1808 como o inicio da histéria do
ensino superior no pais, uma vez que consta a fundagao, nesse mesmo ano da chegada do
Rei portugués, de trés escolas: a de Cirurgia e Anatomia da Bahia (dando origem a atual
Faculdade de Medicina da Universidade Federal da Bahia); a de Anatomia e Cirurgia do
Rio de Janeiro (denominando-se, hoje, Faculdade de Medicina da Universidade Federal
do Rio de Janeiro) e a da Academia de Guarda da Marinha, igualmente sediada no Rio de
Janeiro. Dois anos mais tarde, surge a Academia Real Militar (hoje Escola Nacional de
Engenharia da Universidade Federal do Rio de Janeiro).

Em nenhum desses momentos procurava-se formar professores. A intencao era ter
profissionais que permitissem o pleno funcionamento da estrutura do Estado e
atendessem as expectativas da sociedade local como advogados, engenheiros e médicos.
Também, diferente das coldnias espanholas, ndo foi cogitada a transferéncia da
responsabilidade pelo ensino superior a congragagoes religiosas.

Durante esse periodo e o inicio do século XIX, nos demais paises da América
Latina, verifica-se uma tendéncia em substituir as antigas universidades catdlicas da
contra-reforma, ou mesmo criar ao lado destas, um novo sistema universitario estatal e
leigo que viesse por acompanhar o estabelecimento de governos republicanos nos novos
paises independentes.

Em razdo da vinda da Corte portuguesa para o Brasil e com a manutencao da

Monarquia e, consequentemente, da propria dinastia de Braganga, o pais experimentou
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um atraso no seu processo de independéncia, em relagdo aos demais paises do continente,
0s quais ja vivenciavam um processo politico de base republicana.

No ambito educacional, prevalecia o modelo tradicional portugués no qual nao
havia a participacdo da Igreja Catolica na gestdo da educagdo, nao se criando
Universidades, mas escolas autobnomas para a formacgao de profissionais liberais. Cabia,
unicamente a Coroa, a criacdo dessas escolas. Contrariamente a colonizagdo espanhola
na América Latina, os portuguéses mostravam-se hostis a criagao de escolas superiores e
de universidades em sua colonia brasileira. Dessa forma, as primeiras instituicoes de
ensino superior (IES) no Brasil foram criadas somente no inicio do século XIX, ao passo
que, ja nos séculos XVI e XVII ja existiam universidades na América Latina nas colonias
espanholas. (Neves & Martins, 2019. — pag.2). Esses autores relatam que, ao final do
periodo imperial no Brasil (1889), o pais contava com somente seis escolas superiores
voltadas para a formacdao de juristas, médicos e engenheiros. Ao inicio da fase

republicana, no ano de 1900, informam os autores acima:

Nao existiam mais que 24 escolas de ensino superior; trés décadas
depois o sistema contava com uma centena de instituigdes,sendo que
varias delas foram criadas pelo setor privado, principalmente pela
iniciaitiva confessional catolica. Até o inicio da década de 1930 o
sistema de ensino superior era constituido por um conjunto de escolas
isoladas, de cunho profissionalizante, divorciado da investigacdo
cientifica e que absorvia aproximadamente 30 mil estudantes. A
atividade de pesquisa era realizada nos institutos de pesquisa que, em
gerral, ndo possuiam lagos académicos com o sistema de ensino
superior existente.

No periodo compreendido entre a Proclamacao da Republica e o ano de 1918,
foram criadas 56 novas escolas superiores, em sua maioria privadas. Havia, também, as
institui¢cdes catdlicas que ofereciam alternativa confessional ao ensino publico. As
iniciativas das elites locais buscavam dotar seus estados de instituicdes de ensino
superior, algumas contando com a ajuda dos governos estaduais ou encampadas por estes
e outras permaneciam predominantemente privadas.

Nesse periodo tem inicio a diversificagdo do sistema que permanece até os dias
atuais, no ensino superior brasileiro: publicas, federais ou estaduais, nestas de condi¢do
leigas, ao lado de instituicdes particulares (privadas), de origem confessional ou nao.
Portanto, no periodo correspondente a Primeira Republica (1889 a 1930), manteve-se o
modelo de escolas autobnomas, voltadas a formagao de profissionais liberais, sendo raras
as tentativas de criagdo de universidades, dentre as quais nenhuma delas se consolidou.

A tenra Republica sofre seu primeiro impacto politico em 1930 com a chamada

Revolucao de 1930. Na realidade um golpe de estado que pds fim a Primeira Republica
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Brasileira, conhecida como “Republica Velha” ou “Republica do Café com Leite”, esta
ultima sendo uma alusdo a participacdo de politicos de Sdo Paulo (onde a economia era
baseada na produ¢do de café¢) e de Minas Gerais (grande produtor de leite), que se
revezavam nos cargos de presidente e vice-presidente. Esse golpe tem origem na quebra
da Bolsa de Valores de Nova lorque, em outubro de 1929, afetando a economia de
diversos paises com alguma participagdo no mercado internacional, incluindo-se o Brasil,
em funcdo de suas exportacdes de café.

Nos conchavos politicos a época, ha um sentimento de se romper o tradicional
processo eleitoral capitaneado por Sdo Paulo e Minas Gerais, a se confirmar ja nas
eleicoes marcadas para 1930. Para esse pleito, o governo federal do presidente
Washington Luiz apdia para sucedé-lo o paulista Prestes Maia. E criada a Alianga Liberal,
constituida por politicos de Minas Gerais, Rio Grande do Sul e Paraiba. Saem candidatos
a presidente e vice-presidente, respectivamente, Getulio Vargas (Rio Grande do Sul) e
Jodo Pessoa (Paraiba).

Dada a situacdo econdmica insustentavel pelo “crack” da Bolsa de Nova lorque
€ mais um agravante, ou seja, o estranho assassinato do candidato a vice-presidéncia da
Alianga Liberal, Jodo Pessoa, relacionado com um caso de lutas politicas regionais
agregado a um crime passional, o entdo presente contexto passa a ser considerado como
uma manobra do governo para silenciar qualquer um que se opusesse a ele. Vindo do Sul
do pais, Getulio Vargas derruba, facilmente, o governo federal, assumindo o governo em
carater provisorio no dia 03 de novembro de 1930.

No entanto, somente apos a Revolucdo de 1930 ¢ que se retomou o protagonismo
do Estado nacional na educagao, criando-se, em 14/11/1930, o Ministério da Educacao e
Satde Publica, aliado aos decretos da chamada Reforma Francisco Campos em 1931,
entre os quais estdo o estabelecimento do Estatudo das Universidades e a reforma da
Universidade do Rio de Janeiro (Saviani, 2010, p.7).

A autonomia universitaria era, de igual modo, prevista e restringida no estatuto
das Universidades. Francisco Campos reconhecia a importincia da autonomia na
constituicdo da universidade. No Estatuto das Universidades, o artigo 9° previa que as
“universidades gozarao de personalidade juridica e de autonomia administrativa, didatica
e disciplinar”, com a ressalva de que ela seria limitada pelo estatuto. Eis o texto do Art.

9° do Decreto n° 19.851, de 11 de abril de 1931, com seu texto na grafia da época:
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Art. 9° As universidades gosardo de personalidade juridica e de
autonomia administrativa, didactica e disciplinar, nos limites
estabelecidos pelo presente decreto, sem prejuizo da personalidade
juridica que tenha ou possa ser atribuida pelos estatutos universitarios
a cada um dos institutos componentes da universidade.

Paragrapho unico. Nas universidades officiaes, federaes ou
estaduaes, quaesquer modificagdes que interessem
fundamentalmente & organizac¢@o administrativa ou didactica
dos institutos universitarios, s6 poderdo ser effectivadas
mediante sanc¢do dos respectivos governos, ouvido o
Conselho Nacional de Educacao.

Observa-se que a autonomia financeira nao estava prevista no decreto, apesar de
ser atribuida ao reitor a administracdo das finangas da universidade, conforme Art. 18,
item IV do Decreto acima referifo. Claro estd que esse estatuto, a principio, tratava
exclusivamente das universidades publicas existentes no Brasil a época. Ainda com base
nesse Decreto, a escolha do reitor, do diretor ¢ de membro do Conselho técnico-
Administrativo dependeria da escolha do “governo” ou do Ministro da Educagdo e Satide
Publica, dentre uma lista triplice de nomes apresentados pelos drgaos universitarios.

A partir dos anos 1950, o pais experimenta um crescimento no ritmo de
desenvolvimento no pais, motivado pela industrializag¢do e pelo crescimento econdmico.
Paralelamente as diversas transformagdes que ocorrem, tanto no campo econOmico
quanto no sociocultural, surge, ainda que timidamente, a tomada de consciéncia, por
varios setores da sociedade, da precaria situacdo em que se achavam as universidades
brasileiras em decorréncia da tramitagdo do projeto de Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional, principalmente na segunda metade de 1950, tendo como principal
questdo aquela relacionada a escola publica versus escola privada. Essa discussdo, a
principio, estava restrita ao meio académico, deixando os debates e as reivindicacdes de
ser exclusividade de professores e estudantes para associarem novas vozes em uma
analise critica e sistematica da universidade no Brasil.

Ao se chegar no ano de 1961, a capital do pais passa para a recém construida
cidade de Brasilia, ocorrendo, por essa ocasido, a abertura da Universidade de Brasilia.
Ao mesmo tempo, também ¢ aprovada a Lei n° 4024, apds tramitar por 14 anos no
Congresso Nacional, que passa a ser a primeira Lei de Diretrizes e Bases da Educagao
Brasileira a qual, ainda que trouxesse em seu bojo certa flexibilidade concedida as
Universidades, acabou por confirmar o modelo tradicional vigente no pais e utilizado

pelas Institui¢des de Ensino Superior. Essa lei deixa poucas modificagdes em niveis
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organizacionais, mantendo foco maior no ensino, sem se preocupar com O
desenvovimento da pesquisa.

Em 1964, o Brasil, a partir do dia 31 de marco, em fun¢@o da Revolucado, passa a
ser governado pelos militares que tomaram o poder. A educagdo superior passa a sofrer
ingeréncias do novo governo, com a dispensa de diversos professores universitarios,
principalmente aqueles ligados a Universidade de Brasilia. O governo militar assumia,
dessa forma, a necessidade de profissionalizar os quadro internos das universidades,
desde a formacao académica dos professores, melhorias no planejamento educacional até
o investimento em infraestrutura e equipamentos (Silva, 2016, p. 9).

Ainda que refém do governo estabelecido, o setor da educagdo comegou a
experimentar pressao pelo aumento de vagas, principalmente no ano 1968, quando o setor
privado se expande, mediante a criacdo de diversas faculdades isoladas, mormente nas
cidades consideradas de médio porte do interior dos estados mais desenvolvidos. Como

nos relata Silva (2016),

Embora o regime militar tenha adaptado demandas do movimento
estudantil e outros grupos progressista, o processo de adogdo de
medidas reformadoras foi extremamente arbitrario. Nos primeiros anos
do governo, centenas de professores foram afastados de seus cargos e
estudantes acabaram expulsos das universidades. O movimento
estudantil foi controlado, a UNE — Unido Nacional dos Estudantes
extinta e as institui¢des de ensino superior, vigiadas.

E conclui:
Esse modelo autoritario foi ampliado com o conhecido quinto Ato
Institucional (AI-5), que promoveu novos expurgos nas universidades,
o que afetou completamente o cotidiano nas instituicdes com a saida de
muitos cientistas para o exterior ¢ o consequente prejuizo na condugio
das pesquisas.

Ressalte-se que as faculdades isoladas incumbiam-se somente do ensino superior,
cabendo ao setor publico as atividades de pesquisa e o desenvolvimento da pos-
graduacao.

O término do regime de excegdo a que foi submetido o Brasil teve inicio a 8 de
maio de 1985, quando o Congresso Nacional aprovou emenda constitucional que punha
fim a alguns resquicios da ditadura que havia sido implantada em 1964. A partir do fim
do regime de excecdo, ¢ chamada uma Assembléia Nacional Constituinte que foi
empossada em 01 de fevereiro de 1987. Essa constituinte funcionou até 05 de outubro de

1988, com a promulgacao da Constituicdo em vigor no pais até a presente data de 2017.
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Tabela 1 - Ntimero de Institui¢cdes de Educacio Superior segundo categoria - 2015/2019

Categoria Administrativa

Ano Total Federal Estadual Municipal Privada

2015 2364 107 120 68 2069
2016 2407 107 123 66 2111
2017 2448 109 124 63 2152
2018 2537 110 128 61 2238
2019 2608 110 132 60 2306

Fonte — MEC/INEP — Resumo Técnico do Censo da Educagdo Superior —2015-2019
Compilado pelo autor.

Por ndo ser escopo deste trabalho, as questdes politicas e sim os impactos que
estas tiveram sobre a educacdo brasileira, 0 que mais marcou nessa area com a
promulgacdo da Constitui¢ao de 1988 esta contido no Capitulo II que trata da Educagao,
da Cultura e do Desporto que, em sua Se¢do I — Da Educagdo, em seu Art. 207, estabelece
que “As universidades gozam de autonomia didatico-cientifica, administrativa e de gestao
financeira e patrimonial e obedecerdo ao principio de indissociabilidade entre ensino,
pesquisa e extensao”.

Em 1996, durante o Governo Fernando Henrique Cardoso, ¢ aprovada a nova Lei
de Diretrizes e Bases da Educagao [LDB], sob n°® 9394/96. A partir da década de 1990, o
Ministério da Educagao tem investido no sentido de acompanhar a qualidade dos cursos
superiores oferecidos, mormente aqueles mantidos por Instituicdes particulares, a
principio por intermédio de pardmetros relacionados a questdo da oferta dos cursos em
suas dimensoes pedagbgicas, de infraestrutura e da qualificacao de seu corpo docente.

Concomitantemente com este tipo de acompanhamento, avaliagdes tém sido
realizadas envolvendo diretamente os alunos. Primeiramente pela mediacdo do Exame
Nacional de Cursos [ENC] — o conhecido PROVAO (que vigorou de 1996 a 2003) e, mais
recentemente, a partir de 2004, as mudancas introduzidas pelo Governo Federal por meio
da criagao do Sistema Nacional de Avaliagao da Educagao Superior [SINAES] que teceu
as politicas vigentes para a avaliacdo, credenciamento e recredenciamento dos cursos
superiores no Brasil e o Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes [ENADE], aos
cuidados do Instituto Superior de Estudos e Pesquisas Educacionais “Anisio Teixeira”
[INEP], vinculado ao MEC.

Em virtude das politicas adotadas, ¢ possivel verificar o crescimento significativo,

tanto com respeito as novas Institui¢des de Ensino Superior (IES), como em relacdo ao
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numero de novos cursos oferecidos pelo setor privado, conforme observado nas Tabelas

1e?2.

Tabela 2 - Evoluc¢io dos cursos de Graduacio, por modalidade de ensino — 2015-2019

Ano Total Presencial A distancia
2015 33.501 32.028 1.473
2016 34.366 32.704 1.662
2017 35.380 33.272 2.108
2018 37.962 34.785 3.177
2019 40.427 35.898 4.529

Fonte — MEC-INEP —Resumo Técnico do Censo da Educacao Superior —2015-2019
Compilado pelo autor.

No periodo compreendido pelo relatorio que serviu de fonte para as tabelas
apresentadas, verifica-se que, em relagao as Instituigdes de Ensino Superior no Brasil, as
mesmas apresentaram crescimento da ordem de 10,32%. H& que se destacar a
participagdo das Instituicdes privadas que, do total de 2.608 IES em 2019, representam
88.42% desse total.

O crescimento verificado no periodo de 2015 a 2019 representa aumento de
20,67% na oferta de cursos no ensino particular no Brasil, em nivel de graduagao.
Observa-se, também, que os cursos presenciais cresceram 12,08%, no periodo de 2015 a
2019, enquanto que, os cursos a distancia, apresentaram crescimento de 207,47%. Em
face desses expressivos aumentos na oferta, verificou-se, também, com relacao ao periodo
ja referido, significativo crescimento em relagdo ao nimero de alunos matriculados nos

diversos cursos superiores, conforme se verifica na Tabela 3 a seguir.

Tabela 3 - Evolucio no niimero de matriculas de graduacio, segundo a Organiza¢io Académica -
Brasil - 2015/2019

Organizagio Académica 2015 2016 2017 2018 2019

Total 8.027.877  8.048.701 8.286.663  8.450.755  8.603.824
Faculdade 2251464  2.146.870  2.070.197  1.819.228  1.636.828
Centro Universitario 1.357.802  1.415.147 1.594.364  1.906.327  2.263.364
Universidade 4273155  4.322.092 4439917  4.467.694  4.487.849
IF/CEFET 144.876 164.592 182.185 197.506 215.843

Fonte — MEC-INEP — Resumo Técnico do Censo da Educacdo Superior —2015-2019
Compilado pelo autor

Observa-se que no periodo compreendido pela Tabela 3, houve crescimento de
7,17% no namero total de matriculas, ja incluidos os contemplados pelo Programa

Universidade para Todos [PROUNI] (MEC-PROUNI).
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A distribuicao dos ingressantes matriculados no ensino superior, agambarcando

todo o territdrio brasileiro, estd assim distribuida, com base em suas regides geograficas:

Tabela 4 — Evolu¢io do nimero de Ingressos Total em Cursos de Graduacio presencial
por Regiiio Geografica — Brasil — 2015 a 2019

Regides 2015 2016 2017 2018 2019
Brasil 1.944.178 1.858.106 1.876.626 1.780.080  1.751.122
Norte 139.991 128.778 128937  122.209 121.942
Nordeste 389.407  371.596  392.454 384.348 381.703
Sudeste 939.520  906.386  902.260  850.227 841.792
Sul 283.018  265.208  267.334  245.863 228.518
Centro-Oeste 192.242  186.138  185.641 177.433 177.167

Fonte — MEC-INEP — Resumo Técnico do Censo da Educagao Superior — 2015-2019

Compilado pelo autor

O destaque ¢ para a regiao Sudeste, que compreende os estados: Rio de Janeiro,
Minas Gerais, Espirito Santo e S3o Paulo, os quais representam 48,07% do total de
ingressos em todas as IES brasileiras.

Com relagao aos concluintes dos cursos superiores no Brasil, ao analisar a tabela
5, observa-se que as Instituicdes Privadas se destacam nessa formacdo académica,
contribuindo com 79,89% desses concluintes. Ainda com relagdo aos concluintes, o

mesmo Relatorio Técnico apresenta as seguintes informagdes:

Tabela 5 — Evolucio do niimero de Concluintes de Cursos de Graduacio, segundo Categoria
Administrativa — Brasil — 2015/2019

Categoria

2. . 2015 2016 2017 2018 2019
Administrativa
Brasil 1.150.067 1.169.449 1.199.769 1.264.288 1.250.076
Federal 134.447 145.367 151.376 156918 149.673
Estadual 86.770 81.279 83.951 85.886 87.006
Municipal 18.679 19.229 16.466 16.498 14.695
Privada 910.171 922.574 947976 1.004.986 998.702

Fonte — MEC-INEP — Resumo Técnico do Censo da Educacdo Superior — 2015-2019
Compilado pelo autor.
Nessas breves consideragdes acerca do ensino superior no Brasil, merece destaque
a crescente participagdo do sexo feminino em relacdo tanto ao ingresso nesse tipo de
formagao, quanto a conclusao desses cursos superiores. Considerando o mesmo Relatorio
Técnico ja citado, extrairam-se as informagdes constantes da proxima Tabela n°® 6, onde
se pode atestar a evolugao da proporcionalidade entre pessoas do sexo feminino e do sexo

masculino.
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Tabela 6 — Evolucio do niimero de Matriculas em Cursos de Graduacio presenciais, por género —
Brasil — 2015/2019

Ano Ingressos por processo seletivo Matriculas Concluintes

Total Feminino  Masculino Total Feminino  Masculino Total Feminino Masculino
2015 | 1.944.178 1.047.661 896.517 | 6.633.545 3.687.371 2.946.174 | 916.363 548.682 367.681
2016 | 1.858.106 998.080 860.026 | 6.554.283 3.641.263  2.913.020 | 938.732 562.063 376.669
2017 | 1.876.626 1.012.117 864.509 | 6.529.681 3.618.763 2.910.918 | 947.606 565.272 382.334
2018 | 1.780.080 970.308 809.772 | 6.394.244 3.551.116  2.843.128 | 990.415 589.383 401.032
2019 | 1.751.122 965.548 785.574 | 6.153.560 3.430.115  2.723.445 | 934.037 551.521 382.516

Fonte: MEC/INEP — Sinopse Estatistica da Educagdo Superior — 2015/2019.
Compilado pelo autor.

O contingente de pessoas do sexo feminino que ingressa no ensino superior
brasileiro representa 55.14% do total de ingressantes, em 2019, o que pode ser um
indicador de que a mulher estd procurando se qualificar para ingressar no mercado de
trabalho, almejando desenvolvimento e independéncia. Ja, em relacdo as matriculas no
mesmo ano, elas representam 55,74% do total. Com relagdo aos alunos concluintes em
2019, as mulheres representam 59,05% do total.

O réapido crescimento no numero de cursos superiores (Tabela 2, pag. 28) traz a
preocupacao com a perda de qualidade do ensino superior. Essa preocupagao cresce ainda
mais quando se verifica que o aumento na oferta de cursos ocorre nas institui¢des
particulares que t€ém, como destaque em seus objetivos, o componente financeiro.

Dados informados pelo Sindicato das Entidades Mantenedoras do Estado de Sao
Paulo [SEMESP], relativos ao periodo de 2000 a 2007, apresentam um crescimento de
108%, com predominancia das instituicdes particulares. Aliado a esse crescimento do
nimero de cursos superiores € como consequéncia desse aumento de oferta de cursos,
vem a consequente elevacdo da demanda de publicos com perfis diferentes e que,
portanto, tém niveis diferentes de exigéncias e expectativas em relacdo ao curso
escolhido.

Na gestdo do Presidente Fernando Henrique Cardoso e do entdo Ministro da
Educacdo, Prof. Paulo Renato Souza (1995-2002), foram estabelecidos novos critérios
para a abertura de Instituicdes de Ensino Superior, além de terem sido determinadas as
Diretrizes Curriculares Nacionais [DCN] para os diversos cursos existentes. Dessa forma,
o conteudo programatico, até entdo utilizado, passa a ser mais flexivel, permitindo o
desenvolvimento de assuntos transversais, assim como a adequacao as questdes regionais.
Até entdo nao existia, no Brasil, nenhum mecanismo que procedesse a avaliacdo das
institui¢des quanto a qualidade do ensino e outros requisitos necessarios para se atingir

parametros minimos de qualidade.
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Ap6s muitos embates politicos, pesquisas junto ao meio académico, ¢ aprovado o
Exame Nacional de Cursos [ENC], que ficou popularizado como PROVAO, por
intermédio da Lei n® 9.131, sancionada pelo Presidente da Reptblica em 24 de novembro
de 1995. O primeiro ENC foi realizado em 1996, contando com a participagao de alunos
concluintes dos cursos de Administragdo, Direito e Engenharia.

Ao final do governo FHC (2002), o Exame Nacional de Cursos passou desses trés
cursos a avaliar 24 areas de graduagdo. De 616 cursos avaliados em todo o pais no ano de
1996, foram avaliados, em 2002, 5.030 cursos. E de 56 mil alunos presentes em 1996,
foram avaliados em 2002, 396 mil alunos (Souza, 2005, p. 164). O processo atingia todos
os alunos concluintes dos cursos existentes no Brasil.

Ainda no periodo do governo FHC existiam, em 1995, 6.252 cursos de nivel
superior no Brasil. Ao final desse governo, portanto em 2002, a quantidade de cursos
atingia o total de 14.399, demonstrando um crescimento consideravel. Com base nos
ultimos niimeros disponibilizados pelo INEP, esse total passa para 23.488 cursos em
2007. Por consequéncia, esse aumento em numero de cursos superiores provocou
aumento significativo no numero de vagas oferecidas, ou seja, de 610.355 vagas
existentes em 1995, contava-se, em 2002, com 1.773.087 vagas ofertadas. Em 2007, o
INEP informa a existéncia de 2.823.942 vagas nos diversos cursos superiores oferecidos
no Brasil. O critério de avaliagcdo adotado no governo FHC visava a submeter ao ENC,
anualmente, alunos concluintes de todos os cursos de graduagao.

No governo de Luiz Inacio Lula da Silva, pela mediacdo de seu Ministro da
Educacgdo, Fernando Haddad, promoveram-se mudangas nesse processo pelo Sistema
Nacional de Avalia¢do do Ensino Superior [SINAES], que introduziu o Exame Nacional
de Desempenho do Estudante [ENADE], com o escopo de avaliar os alunos ingressantes
e concluintes de cada curso, a cada intervalo de trés anos. Posteriormente, os ingressantes
foram isentos de participagdo no processo, cabendo, somente aos concluintes, a
obrigatoriedade de participarem do ENADE.

A partir do estabelecimento de critérios de avaliagao da qualidade do ensino, a
procura por instituigdes que apresentam resultados positivos nesse processo passou a ser
determinante para os interessados em ingressar em um curso superior. A necessidade de
pesquisar em busca dos cursos melhores avaliados fez com que as Institui¢des de Ensino
Superior preparassem adequadamente seus alunos, assim como suas instalagdes e

recursos para que houvesse melhoria nas condi¢des de oferta, afastando-se a possibilidade
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de alguma sancao por parte do MEC em virtude do baixo desempenho de seus alunos
nesse processo avaliativo.

As Instituicdes de Ensino Superior particulares tém seu funcionamento
regulamentado pelo Ministério da Educagao do Brasil [MEC], conforme consta da Lei de

Diretrizes e Bases da Educacao [LDB], sendo classificadas como:

a. Universidades — devem ofertar regularmente no minimo 12 cursos de graduagdo, em pelo
menos trés areas de conhecimento. Devem possuir avaliagdo positiva do Ministério da
Educagdo — MEC, e devem ter, também, cursos de pds-graduagdo lato e stricto sensu (minimo
de trés mestrados e um doutorado); seu corpo docente deve ser constituido por 50% de
doutores e mestres e deve possuir um ter¢o desse corpo docente com dedicagdo exclusiva ou
tempo integral de trabalho. Devem atuar nas areas de ensino, pesquisa e extensao.

b. Centros Universitarios — trata-se de uma instituicdo com no minimo seis cursos de
graduacdo, em duas areas de conhecimento, credenciados e avaliados pelo MEC. Devem
possuir extensdo em duas areas de conhecimento nas quais tém curso de graduagdo. Um
quinto de seus professores deve trabalhar em regime integral ou dedicagdo exclusiva, sendo
um ter¢o de seus professores com titulo de mestrado e doutorado.

c. Faculdades — sdo institui¢des que ndo podem criar e extinguir cursos, nem fixar nimero de
vagas e nem registrar os diplomas por elas emitidos. A abertura de novos cursos ou seu

encerramento deve ser previamente autorizada pelo MEC.

As Faculdades Isoladas podem ministrar cursos de Licenciatura, Bacharelado e
Tecnodlogos, em nivel de graduacao, mediante autorizacao prévia dada apds analise pelo
MEC das condi¢des de oferta, para posterior reconhecimento, a fim de possibilitar a
emissdo dos diplomas.

Ja os Centros Universitarios e as Universidades tém autonomia para a abertura de
cursos de graduacao, mediante aprovacao de seus conselhos internos; porém, dependem
do reconhecimento por parte do MEC para que possam emitir seus diplomas.

Em virtude do grande niimero de cursos (40.427, cf. Tabela 2) e institui¢des de
ensino superior (2.268, cf. Tabela 7), um fator decisivo na escolha de um curso ou
instituicao esta na qualidade do servico que ¢ prestado aos discentes. Esta qualidade
implica diretamente na satisfacdo de seus alunos, atuais clientes/consumidores que, em

ultima instancia, sdo os responsaveis pelo crescimento do setor.
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Tabela 7 - N° de IES por regido geografica do Brasil e por categoria Administrativa
-2019

Regides Geograficas

Categoria .
Norte Nordeste Sudeste Sul Centro-Oeste  Totais
Publica 24 37 163 32 20 276
Privada 79 304 965 381 263 1992
2268

Fonte — MEC-INEP — Resumo Técnico do Censo da Educagéo Superior — 2019

Tem-se notado grande evolucdo no comportamento e nas caracteristicas dos
clientes e/ou consumidores, mormente apds a introducdo do Codigo de Defesa do
Consumidor no Brasil, que estabelece as relagdes entre os produtores/prestadores de
servicos e os clientes. A adogao desse Codigo e a implantacao de organismos de defesa
desses consumidores tém incentivado a busca dos seus direitos com relagdo aos produtos
fabricados e vendidos e dos servigos de que se utilizam, enquanto os produtores e
prestadores de servigos tém sido impelidos a aprimorarem seus niveis de qualidade na
producdo ou prestacdo de servicos, a fim de que nao venham a ser alvo de reclamacgdes
que possam desabonar sua imagem.

Em ultima instancia, as IES particulares sdo prestadoras de servigos educacionais,
0 que enseja que tenham, também, essa preocupagdao com a qualidade dos cursos que
oferecem. A sobrevivéncia (ou ndo) de uma organizacao depende do nivel de satisfagao
que ela confere a seus clientes. Quanto maior for esse nivel, tanto maior serd a
sobrevivéncia da empresa. Quando uma organizacao se propde a prestar servigos, precisa
estar atenta aos desejos e necessidades particulares de seus clientes/consumidores. As
organizacdes que entenderem essas necessidades serdo aquelas com maiores
probabilidades de prosperar em um mercado extremamente competitivo. Nesse particular,
¢ importante que o cliente/consumidor seja constantemente ouvido em suas necessidades.
Diversas IES ja implantaram a figura do Ombudsman, ou Ouvidor, com a finalidade de
captar as necessidades de seus discentes, procurando obter solugdes que atendam as
expectativas deles, como forma de manter uma aproximagao constante entre a IES e seus
alunos.

Conhecendo-se a origem e o crescimento das Institui¢des de Ensino Superior no
Brasil, ¢ necessario conhecer-se como ocorre o aprendizado dos alunos, assim como a
assertiva de que a Psicologia da Educagdao deve interferir positivamente no meio

estudantil superior.
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Capitulo 2 A Aprendizagem e a Psicologia da Educagao: a
realidade do aluno-trabalhador

A questao da aprendizagem tem sido estudada por diversos autores entre os quais
ressaltamos Piaget, Paulo Freire, Vygotsky, Wallon e outros, cujos pensamentos a
respeito do assunto estdo explicitados nos paragrafos deste capitulo.

Parte-se da ideia de que a importancia da Psicologia da Educagdo reside,
principalmente, nas questdes relacionadas ao ensino-aprendizagem. Os estudos realizados
ao longo dos anos consideram algumas situacdes envolvendo os seres humanos, criando
conceitos de acordo com a situa¢do analisada.

Assim, para os primeiros estudiosos, o ser humano aprendia tudo a partir do
ambiente onde estava inserido. Esse pensamento, desenvolvido por John B. Watson,
considerava o processo de aprendizagem como questdo comportamentalista, base da
teoria behaviorista. Para esse estudioso, o ser humano nascia sem conhecimento algum,
inexistindo heranga biologica alguma. Watson era contrario e rejeitava os processos
mentais como objeto de pesquisa, ou seja, ndo julgava como possivel ser objeto de estudo
aquilo que nao fosse, consensualmente, observavel.

Ha que se ressaltar que Watson sofreu forte influéncia de Ivan Pavlov que
considerava a psicologia como parte das Ciéncias Naturais, tendo no comportamento seu
objeto de estudo, desenvolvendo diversas experiéncias com base em estimulos e
respostas, com seres humanos e animais.

Um desses experimentos de Pavlov, o mais conhecido, foi desenvolvido com um
cdo para o qual era oferecido alimento simultaneamente ao soar de uma campainha — ao
ouvir o som, o animal j& o identificava com a comida. Publicando um artigo desse estudo,
relatou o fendmeno de reflexo condicionado, que podia ser adquirido mediante
experiéncia e ao qual chamou de condicionamento, o que lhe rendeu o Nobel de Medicina
em 1904. Na mesma dire¢cao do behaviorismo, surge uma outra vertente, classificada
como radical, contrapondo-se ao que Watson considerava peculiar ao ser humano.

Essa vertente, cuja criacdo ¢ atribuida a Burrhus Frederic Skinner, parte do
pressuposto de que o ser humano ndo aprende somente a partir do ambiente em que esta
inserido, ou que nasca desprovido de qualquer atributo fisioldgico e genético. Skinner
nao considerava o behaviorismo como um estudo cientifico do comportamento humano,
uma vez que, para ele, tratava-se de uma filosofia da ciéncia que tinha como preocupacao

os métodos e objetos de estudo da psicologia. Skinner também aceitava a visdo mentalista
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da psicologia, uma vez que, para ele, os processos mentais sao de natureza fisica e
material, podendo, portanto, serem mensurados.

Ainda na mesma dire¢do da Teoria Behaviorista, aparece um outro pensador,
Edward Thorndike, que se destacou em fun¢do de sua influéncia tanto na psicologia
quanto na educagao, contribuindo teoricamente mediante a Lei do Efeito, segundo a qual
a aprendizagem se fortalece na medida em que a conexdo se fortalece quando
acompanhada de uma consequéncia satisfatoria, ou seja, torna-se mais provavel que
resposta idéntica seja dada outra vez, ao ocorrer o mesmo estimulo.

Segundo Thorndike, nessa situagdo, caberia ao professor externar ao aprendiz um
reforco positivo, representado por um elogio, ao ocorrer uma resposta desejada proferida
pelo aprendiz. Porém, caso a resposta dada seja indesejavel, caberia ao professor aplicar
uma puni¢do. E de sua concepgio, também, a Lei do Exercicio e da Prontiddo, aplicada
ao processo ensino-aprendizagem, no qual coloca que o aluno necessita praticar aquilo
que aprende para que fortaleca as conexdes estabelecidas; caso contrario, ou seja, quando
interrompe a pratica, ocorre o esquecimento ou o enfraquecimento das conexoes.

Nessa situacao, cabe ao professor propor aos seus alunos a pratica constante para
a obtencdo de respostas desejaveis (corretas), fortalecendo as conexdes a serem
aprendidas, de sorte a melhorar o seu desempenho. Em relagdo a Prontiddo, necessario
que haja ajustamentos preparatdrios e atitudes para se atingir uma acao satisfatoria do
aprendiz, ou seja, se o professor mostrar ao aprendiz que sua resposta ¢ aceita
culturalmente, por exemplo, mais o aprendiz estard predisposto a responder de uma
determinada forma.

Entre o behaviorismo classico € o cognitivismo, surge uma teoria de transi¢ao,
criada por Robert Gagné, para o qual a aprendizagem ¢ uma modificagdo na vontade ou
na capacidade cognitiva do ser humano que ndo pode ser unicamente atribuida ao
processo de crescimento. E o estimulo do ambiente externo (imput), provocando
modifica¢des de comportamento que sdo observadas como desempenho humano (output).

Gagné, diferentemente de Skinner, tem como preocupacao o processo de
aprendizagem, ou seja, com o que se realiza “dentro da cabeca” do individuo. Para Gagné,
a fungdo de ensinar visa a organizar as condicdes exteriores proprias a aprendizagem
(estimulagdo que atinge o estudante e os produtos que resultam de sua resposta), com o
objetivo de ativar as condig¢des internas: motivagdo, expectativa, apreensao, aquisicao,
retencdo, rememorizacao, generalizacao, desempenho e retroalimentacao. Considerando

essa situacdo, compete ao professor promover a aprendizagem pela instru¢cao, mediante a
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utilizacdo de um conjunto de eventos externos planejados com o propdsito de iniciar,
ativar e manter a aprendizagem do aluno.

Diferentemente da abordagem behaviorista classica, a teoria de Edward Tolman
se ocupa mais das variaveis intervenientes do tipo cognigdes e intencdes, dos processos
mentais superiores do que de estimulos e respostas. Tolman chama de cogni¢cdo o que
intervém entre estimulos e respostas e sua teoria remete as seguintes implicagdes para o
ensino-aprendizagem: o que dirige o comportamento € a intencdo € a meta € ndo a
recompensa em si; as conexoes que explicam o comportamento envolvem ligacdes entre
estimulos e conexdes ou expectativas, que se desenvolvem como funcao de exposigdo a
situacdes nas quais o reforco € possivel. Aquilo que se apreende € uma relagao entre sinal
e significado, o conhecimento de uma ligagdo entre estimulos e expectativas para atingir
um objetivo.

Surgindo, praticamente ao mesmo tempo do behaviorismo, a Teoria da Gestalt,
como uma rea¢do ao estruturalismo, consiste em uma tentativa de analisar um certo
campo de estudos, considerando-o como um sistema complexo de pequenas partes
correlacionadas. A Gestalt, contrariamente, argumentava que conhecer as partes nao
implica conhecer o todo.

Criada pelos psicologos alemiaes Max Wertheimer, Wolfgand Kohler e Kurt
Koffka, a Gestalt parte da premissa de que o todo é mais do que a soma de suas partes.
Considera a interpretagdo e a percep¢ao como importantes papéis na Gestalt. Essa teoria
ndo era, exatamente, uma teoria de aprendizagem, mas, antes, uma teoria psicologica,
cujo conceito mais importante para o estudo da aprendizagem ¢ o de “insight”, ou seja,
uma subita percepcdo das relagdes entre elementos de uma situagdo problematica.

Outra contribui¢do da Teoria da Gestalt para o ensino-aprendizagem ¢ a Lei da
Pregnancia, segundo a qual, a mente tende a organizar as percepgdes de forma a poder
capturar as sensagdes da forma mais simples, simétrica e ordenada possivel. Alguns
principios norteiam essa Lei: a) o principio da similaridade — onde itens semelhantes
tendem a formar grupos na percep¢do; na proximidade grupos perceptuais sao
favorecidos de acordo com a proximidade das partes; b) o principio do fechamento — areas
fechadas formam mais rapidamente figuras na percep¢do; e c) o principio da
continuidade, onde fendmenos perceptuais tendem a ser percebidos como continuos.

Ainda na perspectiva da Gestalt, o fisico e filosofo Norwood Russel Hanson dizia
que observacao e interpretacao sdo indissociaveis. No processo ensino-aprendizagem, a

organizacgdo psicoldgica serd tdo boa quanto o permitirem as condigdes de contorno: a
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experiéncia consciente sera mais organizada se uma figura apresentada, por exemplo, for
o mais simples, concisa, simétrica e harmonica possivel para que sua percepgao assim o
seja. Devem ser ressaltadas as semelhancas e proximidades entre contetidos, pois itens
semelhantes e proximos tendem a formar grupos na percepgao.

Outra teoria que também se desenvolveu com vistas a estudar o processo ensino-
aprendizagem esta ligada a corrente cognitivista, na qual a pessoa atribui significados a
realidade em que se encontra. Existe a preocupacdo com o processo que envolve
compreensdo, transformagdo, armazenamento e¢ uso da informagdo que permeia a
cognic¢ao, procurando regularidades nesse processo mental. Um representante dessa linha
teorica ¢ Jerome Bruner, para quem se torna possivel ensinar qualquer assunto
honestamente a qualquer crianga, qualquer que seja seu estagio de desenvolvimento.

Por outro lado, a Teoria de Aprendizagem Cognitiva, na qual se destaca o
psicologo, bidlogo e epistemologo suico Jean Piaget, enfatiza o processo de cognicao, por
intermédio do qual a pessoa atribui significados a realidade em que se encontra. Esse
pensamento de Piaget ndo pode ser considerado como uma teoria de aprendizagem,
porém, uma teoria de desenvolvimento mental. Para ele, o crescimento cognitivo da
crianga ocorre por intermédio da assimilacdo e da acomodagao. A assimilagdo tem seu
esquema construido e toda abordagem sobre a realidade leva a supor um esquema de
assimila¢do. Por outro lado, a acomodagdo leva a constru¢do de novos esquemas de
assimilagdo, acabando por promover o desenvolvimento cognitivo.

Dessa forma, para Piaget, s6 ha aprendizagem quando o esquema de assimilagao
sofre acomodacdo, ou seja, para ele, ensinar significa provocar o desequilibrio na mente
da crianca, a fim de que ela, buscando o reequilibrio, se reestruture cognitivamente e
aprenda.

Ja a teoria de David Ausubel considera a aprendizagem como um processo pelo
qual uma nova informacao se relaciona de maneira ndo arbitraria e substantiva a um
aspecto relevante da estrutura cognitiva do individuo. Ausubel, mediante a ideia de sua
teoria e suas implicagdes para o ensino e a aprendizagem, considera que se tivesse que
reduzir toda a psicologia em um so6 principio, diria que o fator isolado mais importante
que influencia a apendizagem ¢ aquilo que o aprendiz ja sabe. Esses conceitos
determinam os principios da teoria da aprendizagem significativa, sendo considerada
como a mais importante na aprendizagem escolar.

Outra teoria de aprendizagem diz respeito aquelas de objetivos humanistas, cujos

principais representantes sao Carl Rogers e George Kelly. O primeiro tem sua abordagem
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diferente das teorias anteriores, uma vez que nao tem como objetivo o controle do
comportamento, o desenvolvimento cognitivo, nem a formulacdo de um bom curriculo.
Esta teoria se preocupa com o crescimento pessoal. Portanto, o aluno ¢ uma pessoa e o
processo de ensino deve permitir sua autorrealizagdao, buscando a aprendizagem pela
pessoa inteira, transcendendo e englobando as aprendizagens afetiva, cognitiva e
psicomotora.

Para Carl Rogers, o objetivo educacional deve ser tornar facil o processo de
aprendizagem. Encara o professor como um facilitador, devendo, para tal, portar-se como
uma pessoa verdadeira, despojando-se do papel de ser o professor, apresentando-se como
uma pessoa real para seus alunos. Outra atitude que deve permear a relacdo professor-
aluno ¢ aquela que se origina de uma relacdo de confianga e aceitagdo duradouras.
Entende esse psicologo que os estudantes devem ser compreendidos, ndo avaliados, nao
julgados, nao ensinados.

George Kelly, por sua vez, de acordo com a chamada Psicologia dos Construtos
Pessoais, considera que os processos de uma pessoa sdo psicologicamente direcionados
pelas maneiras segundo as quais ela antecipa eventos. Para ele, a construgao da realidade
¢ subjetiva, pessoal, ativa, criativa, racional e emocional.

A partir da proposta de Kelly, em um dos coroldrios de sua Psicologia dos
Construtos Pessoais, relacionados a individualidade, as pessoas diferem umas das outras
na sua construcao de eventos. Considera que os alunos, antes mesmo de estudar a ciéncia
na escola, sdo cientistas, ou seja, tém suas teorias pessoais e realizam experiéncias, sendo
estas a base sobre a qual eles constroem o conhecimento formal. No entanto, torna-se
essencial que tal conhecimento formal seja apresentado como hipotético e passivel de
reconstrugdo e avaliagao por parte do aluno.

Outras teorias de cunho sociocultural apresentam como principais representantes:
Lev Semenovitch Vygotsky, James V. Wertsch e o brasileiro Paulo Freire. Destaca-se, na
Teoria de Vygotsky, psicélogo russo, o conceito de Zona de Desenvolvimento Proximal,
que consiste numa espécie de desnivel intelectual avangado, sob o qual uma crianga, com
o auxilio direto ou indireto de um adulto, ¢ capaz de desempenhar tarefas que, sozinha,
nao teria condi¢des de fazé-las por estarem acima do seu nivel de desenvolvimento
(Ostermann & Cavalcanti, 2010, pp. 6 - 36).

A nog¢do desse conceito capacita a propor uma nova féormula, a de que o bom
aprendizado ¢ somente aquele que se adianta ao desenvolvimento. De forma geral,

Vygotsky resgata o papel do professor como identificagdo ¢ modelo, sendo elemento-
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chave nas interagdes sociais do estudante. Os recursos utilizados pelo professor, que
envolvem os sistemas de signos, a linguagem e os diagramas utilizados assumem um
papel importante para a psicologia vygotskyana, uma vez que a aprendizagem depende
da riqueza do sistema de signos transmitido e de como sao utilizados os instrumentos. Por
fim, considera como objetivo geral da educacdo, na perspectiva de sua teoria, o
desenvolvimento da consciéncia construida culturalmente.

Segundo Coelho e Pisoni (2012, p. 3) a Teoria Vygotskiana considera:

As caracteristicas humanas ndo estdo presentes desde o nascimento,
nem sdo simplesmente resultados das pressdes do meio externo. Elas
sdo resultados das relagcdes homem e sociedade, pois quando o homem
transforma o meio na busca de atender suas necessidades basicas, ele
transforma-se a si mesmo. A crianga nasce apenas com as fungdes
psicoldgicas elementares ¢ a partir do aprendizado da cultura, estas
fungdes transformam-se em fungdes psicoldgicas superiores, sendo
estas o controle consciente do comportamento, a agdo intencional e a
liberdade do individuo em relacao as caracteristicas do momento e do
espaco presente.

Fortemente enraizado na teoria de Vygotsky, James V. Wertsch apresenta seu
conceito da aproximagdao sociocultural. Apropriando-se dos estudos de Vygostky,
Wertsch delineia essa teoria alicercada em trés temas gerais presentes em suas obras, a
saber: a confianca no método genético ou evolutivo; a afirmacdo de que as fungdes
mentais superiores no individuo derivam da vida social; e a afirmagdo de que a acao
humana, tanto no plano individual como no social, ¢ mediada por instrumentos e signos.

Wertsch desloca o foco das origens sociais das fungdes mentais superiores para o
terceiro tema relativo a mediagdo. Para ele, a mediagdo de instrumentos e signos ¢
analiticamente mais interessante, uma vez que fornece a chave para compreender as
mudancas quantitativas e qualitativas no desenvolvimento, assim como a transi¢ao das
formas de funcionamento interpsicoldgico em intrapsicolédgico.

A acdo mediada ¢ caracterizada por uma tensdo irredutivel entre agentes e as
ferramentas culturais que eles empregam. No entendimento de Wertsch, o dominio de
ferramentas culturais indica um importante aspecto em relagao a capacidade dos agentes:
o fato de que o desenvolvimento de certas habilidades ¢ originario da experiéncia
adquirida pelo agente. Esse pensamento contrasta com as praticas tradicionais, cuja
principal atividade docente ¢ a aplicag@o de aulas expositivas.

Dentre os pensadores das teorias socioculturais, sobressai-se um brasileiro,

conhecido e reconhecido nacional e internacionalmente, na area da educagao. Trata-se de
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Paulo Freire que desenvolveu, inicialmente, projetos para a alfabetizacao de adultos, a
partir dos anos 1950, com base em seu trabalho realizado nos circulos de cultura.

Por esse trabalho, em 1963, foi convidado pelo entdo Presidente da Republica,
Jodo Goulart, para reformar o sistema de alfabetizacao de adultos no Brasil. No entanto,
a perspectiva de Paulo Freire ¢ muito mais uma teoria do conhecimento e uma filosofia
da educagdo do que um método propriamente dito.

Em relagdo aos circulos de cultura por ele criados, ndo havia um programa de
conteudos definidos previamente. Os assuntos eram debatidos € o grupo os estabelecia,
razao pela qual cabia aos educadores a orientacdo dos alunos, enriquecendo os debates e
propondo temas secundérios que alavancavam o processo educativo.

Para Freire, os passos da apendizagem-codificacdo e problematizacao da situagao
permitem aos educandos um esfor¢o de compreensao do “vivido”, até chegar ao nivel
mais critico do conhecimento de sua realidade, sempre pela mediacdo de troca de
experiéncia em torno da pratica social.

Para Freire, existe uma sabedoria popular, o que vale dizer que os alunos trazem
consigo vivéncias, conhecimento e habitos que devem ser considerados no sentido de uma
conscientiza¢do, buscando uma transformagao social. Essa forma de trabalhar partia do
pressuposto de que havia uma hierarquia horizontal entre educador e educando.

Ao contrario da tradicional forma de ensino, muito centrada na pessoa e
autoridade do professor, a forma horizontal em que alunos e professor aprendem juntos,
com intensa intera¢do, se mostrou bastante mais eficiente. Essa hierarquia horizontal
pressupoe participagdo igualitaria do professor e do aluno no processo de aprendizagem.

A contribui¢do da Psicologia de Educacdo para o entendimento acerca do
processo de aprendizagem leva a compreender o qué e como devem ser motivados os
alunos para que assimilem os conhecimentos transmitidos.

A aplica¢dao de uma ou de varias teorias aqui apresentadas permeia todo o trajeto
escolar, desde a mais tenra idade, ndo deixando de lado as questdes socioecondmicas da
familia da qual o aluno ¢ originario.

Ao chegar a fase adulta, ainda que seja necessaria a participacao do professor
como transmissor e facilitador do processo ensino-aprendizagem, ha que se reconhecer
que os interesses daqueles que fazem um curso superior — cendrio da presente tese —
passam a ter outros ingredientes e situacdes, como visto ao longo deste trabalho, qual
seja, trabalham e estudam, entendem precisar do diploma de curso superior para que

possam progredir profissional e socialmente.
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Efetivamente aquilo que os motiva ¢ poder, com a ajuda desse diploma, atingir o
topo da Piramide de Maslow, qual seja a sua auto-afirmacdo. Cabe lembrar que, quando
se abordou o curso superior brasileiro desenvolvido em uma IES particular, essa
referéncia, com toda certeza, se direcionava a narrativa de que esses alunos se encontram

na situacao de aluno-trabalhador.

Iustracio 1 — Teoria da Aprendizagem: Behaviorista ou Comportamentalista

Pensadores
John B.Watson (criador); Burrhus
Frederick Skinner; Ivan Pavlov; Edward
Thorndike

Teoria O que dizem

Todo ser humano
aprendia tudo a partir de
seu ambiente, estando o

ser humano a mercé do

Behaviorista ou
Comportamentalista

meio em que vive.

Tlustracio 2 — Teoria da Aprendizagem: Gestalt

armazenamento ¢ uso da
informagdo envolvido na
cognicao e procura
regularidades nesse
processo mental.

Teoria O que dizem Pensadores
O todo ¢ mais do que a soma de | Max Werthelmer;
suas partes. Conceito de insight, | Wolfgang Kohler; Kurt Koffka
subita percepg¢do de relagdes entre | (criadores). Trata-se de uma teoria
elementos de uma situagdo | mais psicoléogica do que de
problematica. Lei da Pregnancia | aprendizagem. Para essa drea,
Gestalt o . L
estabelece que nossa mente tende | contribuiu com o conceito de insight
a organizar nossas percepgdes de | e Lei da Pregnéncia.
forma a capturar as sensagdes da
forma mais simples, simétrica e
ordenada possivel.
Ilustracio 3 — Teorias da Aprendizagem: Cognitiva
Teoria O que dizem Pensadores
Enfatizam o processo de | Jerome Bruner: ¢é possivel ensinar
cognicdo, pelo qual a | qualquer assunto, de maneira honesta, a
pessoa atribui significados | qualquer crianca em qualquer estagio de
a realidade em que se | desenvolvimento; Jean Piaget: o
encontra. Preocupa-se com | crescimento cognitivo da crianga se da
0 processo de | por meio da assimilagio e da
Cognitiva compreensé(N), acomo@a@éo, de tal sorte que ojndividup
transformagao, constroi esquemas de assimilagdo mentais

para abordar a realidade; David Ausubel:
aprendizagem significativa, processo pelo
qual uma nova informagdo se relaciona de
maneira ndo arbitraria e substantiva a um
aspecto relevante da estrutura cognitiva
do individuo.
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Ilustracio 4 — Teorias da Aprendizagem: Humanista

Teoria O que dizem Pensadores
Carl Rogers: da a aprendizagem o
objetivo de crescimento pessoal do aluno.
Considera o aluno como pessoa € 0 ensino
deve facilitar sua autorrealizacdo; George
Kelly: criou uma teoria formal,
Visa a aprendizagem pela | “Psicologia dos Construtos Pessoais”,

"pessoa inteira". onde os processos de uma pessoa sao
psicologicamente  canalizados  pelas
maneiras nas quais ela antecipa eventos.
A construgdo da realidade ¢ subjetiva,
pessoal, ativa, criativa, racional e
emocional.

Humanista

Ilustracio 5 — Teorias da Aprendizagem: Socioculturais

Teorias O que dizem Pensadores

Lev Semenovich Vygotsky: o conceito mais
importante de sua teoria é o da "zona de
desenvolvimento proximal", que é uma espécie
de desnivel intelectual avangado dentro do qual
uma crianga, com o auxilio, direto ou indireto,
de um adulto, pode desempenhar tarefas que
ela, sozinha, ndo faria, por estarem acima do seu
nivel de desenvolvimento.

Paulo Freire: para quem os passos da
Diversos pensadores de | aprendizagem-codificagdo e problematizagdo

. . destacam, em da situagdo - permitem aos educandos um
Socioculturais U ~ Moiidal até

contraposicao as esforco de compreensao do "vivido", até chegar

teorias anteriores. ao nivel mais critico do conhecimento da sua

realidade, sempre por intermédio de troca de
experiéncia em torno da pratica social.

James V. Wertsch: sio temas gerais de seu
pensamento: a) a confianga no método genético
e evolutivo; b) a afirmagdo de que as fungdes
mentais superiores no individuo derivam da
vida social; ¢) a afirmagdo de que a acdo
humana, tanto no plano individual como no
social, ¢ medida por instrumentos e signos.

Fonte: Ostermann, F. & Cavalcanti, C. (2011, pp. 13-52).
Elaborado pelo Autor.

Vistas tais reflexdes, considera-se, em definitivo, que o ser humano estd em
constante processo de aprendizagem, desde seu nascimento. No seu primeiro momento
de vida, seus “professores” sdo aquelas pessoas mais proximas - mae, pai, avos, tios -,
que comegam a lhe incutir os primeiros ensinamentos, os quais irdo ajuda-lo em seu
desenvolvimento intelectual e pessoal.

Endler (2016 p. 4) assim se manifesta em relagdo a aprendizagem:

A aprendizagem ¢ um processo continuo que ocorxre durante todas as
fases do individuo. Desde a infancia recebemos diversos tipos de
informagdes que sdo necessaria para a formagao do ser. Isto permite
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que o sujeito compeenda os fatores que estdo a sua volta, preparando-
0 para o seu progresso individual e o convivio social.

Por ser um proceso continuo, tem-se observado preocupacdo das pessoas em
buscar novos conhecimentos ou especializagdes em diversas areas como forma de melhor
enfrentar a concorréncia no mercado de trabalho. E com essa visio que os estudantes
procuram ingressar no ensino superior, a fim de, por meio de um aprendizado direcionado
a formagao em determinada profissdo, obterem seu espago € permanéncia nesse mercado.

A partir dessa breve apresentacdo de diversas teorias sobre a aprendizagem, ¢ de
se ressaltar que o processo acontece com todo ser humano, ainda que de formas diversas
em relagdo as pessoas, uma vez que cada individuo vive em diferentes ambientes
socioculturais, ainda que compartilhando uma caracteristica fundamental, qual seja, o
momento historico em que vive. Além dessa questdo, sabe-se que os individuos possuem
caracteristicas diferentes; uns tém mais facilidades de aprendizagem por intermédio de
meios manuais, outros, visuais e, ainda, outros, auditivos.

Quaisquer que sejam as competéncias e habilidades individuais, o certo ¢ que cada
qual necessitard estar em contato com outros seres humanos para que eles se desenvolvam
num processo de crescimento mituo e continuo.

Em relagdo ao ensino superior, que ¢ o publico de interesse para o
desenvolvimento desta tese, enquanto utilizador dos servigos académicos, a psicologia
tem dado grandes contribuicdes em relacdo a esse nivel de aprendizagem. Essas
contribui¢des tém ocorrido pela mediagao de diversas correntes teoricas, cada qual tendo
um foco de estudo diferente.

No Brasil, criado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
“Anisio Teixeira” [INEP], ligado ao Ministério da Educagio, o Indice de
Desenvolvimento da Educagdo Basica [IDEB] vem avaliando sistematicamente o
desempenho dos alunos da educacao basica, onde se inserem os futuros alunos do ensino
médio brasileiro, aqueles que, posteriormente, irdo alimentar os bancos académicos.
Importante observar que, considerando a escala de notas de zero a dez, os melhores
resultados sdo obtidos por alunos do setor privado em compara¢ao com aqueles do setor
publico.

Ressalte-se que esse indice aborda dois conceitos importantes para a qualidade da
educagdo: aprovacdo e média de desempenho dos estudantes em lingua portuguesa e

matematica. Esse indicador é calculado a partir dos dados sobre aprovagdo escolar,
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obtidos no Censo Escolar, e médias de desempenho nas avaliagdes do INEP, Sistema de

Avaliagdo da Educagio Basica [SAEB] ¢ a Prova Brasil ! realizada pelo INEP.

Tabela 8 — Resultado do IDEB - Ensino Médio

IDEB Observado Metas
2005 | 2007 | 2009 | 2011 | 2013 | 2015 | 2017 | 2019 | 2007 | 2009 | 2011 | 2013 | 2015 | 2017 | 2019 | 2021
Total | 34 | 35 | 3,6 | 3,7 | 3,7 | 3,7 | 3.8 4,2 34 135137139143 |47 ]50]52
Dependéncia Administrativa
Estadual | 3,0 | 3,2 | 34 | 34 34 | 3,5 3,5 3,9 3,1 32 | 33 3,6 39 | 44 | 46 | 49
Privada | 5,6 5,6 56 | 57 54 53 |58 6,0 56 | 57 5,8 6,0 6,3 6,7 | 68 | 7,0
Publica | 3,1 32 | 34 | 34 34 | 3,5 3,5 3,9 3,1 3,2 34 ] 36 | 40 | 44 | 47 | 49

Os resultados marcados em cor diferente referem-se ao Ideb que atingiu a meta.
Fonte — IDEB — Resultados e Metas — Brasil 2019 (http://ideb.inep.gov.br/resultado/)

Tem-se observado, em especial na IES qualificada neste trabalho, que a maioria
dos ingressantes nos seus cursos de graduagdo, nos quais se incluem os cursos de
Administragdo, Ciéncias Contédbeis e Tecnologo em Logistica sdo origindrios da escola
publica (em torno de 60% dos inscritos), que apresentam baixos indices de
desenvolvimento, ainda que esbocem alguma melhora entre um e outro periodo de
avaliacdo do SAEB (que ocorre a cada dois anos).

Em que pesem as correntes de pensamento a respeito da aprendizagem
apresentadas anteriormente, considera-se que as mesmas, ainda que aceitas e estudadas,
apresentam algumas ponderagdes que necessitam ser feitas: deve-se ter em conta que este
trabalho abrange, em seu escopo, a educagdo superior € 0 momento que hoje vivemos,
especialmente no campo das Tecnologias da Informa¢ao e Comunicacdo [TICs]; que a
maioria dos estudantes sao alunos-trabalhadores, em fun¢ao de terem, normalmente antes
do periodo de aulas, um periodo de no minimo oito horas de trabalho. Esses e outros

fatores acabam por interferir no processo de aprendizagem.

Tabela 9 — Niimero de matriculas em cursos superiores presenciais, no periodo de 2015 a 2019

Matriculados Institui¢oes Publicas Institui¢des Privadas
Ano Total Diurno Noturno Diurno Noturno
2015 6.633.545 1.158.425 665.327 1.358.533 3.451.260
2016 6.554.283  1.189.263 678.214 1.390.628 3.296.178
2017 6.529.681 1.879.784 673.507 1.434.592 3.215.305
2018 6.394.244  1.219.196 685.358 1.428.138 3.061.552
2019 6.153.560 1.229.244 693..245 1.379.407 2.851.664

Fonte: MEC/INEP — Sinopse Estatistica-Educagao Superior 2015/2019
Compilado pelo autor

! Prova Brasil — também denominada de “Avaliagdo Nacional do Rendimento Escolar”.
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Como se pode observar pela tabela 9, o numero de matriculados em cursos
superiores ¢ sempre maior nas Institui¢cdes Particulares e, nestas, o periodo noturno ¢ o
mais procurado, haja vista que no ano de 2012, 51.97% estudavam nesse periodo nas
escolas particulares. Significa dizer que esses alunos dirigem-se ao curso superior
escolhido apds uma jornada de, em média, oito horas didrias, tendo que se deslocar de
casa para o trabalho e do trabalho para a faculdade, sem, muitas vezes, ter condi¢ao de
tomar um banho e alimentar-se adequadamente para enfrentar mais de trés horas e meia
a quatro horas de aulas. Acumulam o estresse provocado pelo trabalho do dia a dia, fato
que dificulta a atengdo a ser dada em sala de aula e, muitas vezes, sendo vencidos pelo
cansaco.

Hoje, ao aluno-trabalhador interessa a busca por cursos de graduagdo que
permitam a sua formacao profissional, que possibilitem a aquisi¢cdo de conhecimentos e
o desenvolvimento de habilidades, confiando que, ao obter um diploma, terd aumentada
suas chances de melhor se inserir no mercado de trabalho extremamente competitivo.
Portanto, enxergam o diploma de curso superior como a grande oportunidade de melhorar
sua condi¢ao profissional e social. No entanto, como nos apresentam Oliveira et al (2010,

p. 8,

A conquista de um diploma de curso de nivel superior ¢, ainda, o desejo
da grande maioria dos jovens e, em especial, dos seus pais. Os esforcos,
principalmente, das familia de classe social menos favorecida, para
conquistarem um espaco na sala de aula requer, em geral, dispéndios
financeiros elevados, sobretudo se o curso for realizado em IES privada.

Em funcdo dessa questao socioecondmica brasileira, em que o aluno procura a
melhor formagdo académica que lhe permita o crescimento profissional, ¢ que se pode
justificar o crescente aumento da procura por cursos superiores, em especial por aqueles

que se oferecem no periodo noturno.

2.1 O aluno-trabalhador e o mercado de trabalho

No caso especifico da IES estudada, ¢ facilmente constatado que a maioria dos
alunos trabalha durante o dia, para estudar no periodo noturno. Por sua vez, a situagao
ndo ¢ muito diferente para aqueles que estudam no periodo matutino, dado que possam
trabalhar no periodo vespertino e parte no periodo noturno. Pode-se, também, constatar
que a maioria dos alunos matriculados nos cursos que participaram da pesquisa, veio do
ensino médio das carteiras das escolas publicas, cuja qualidade de ensino, frequentemente

e por razdes que ndo cabe aqui analisar, deixa a desejar, cabendo a Universidade tentar
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resgatar-lhes o conhecimento. Verifica-se, mediante pesquisas especificas realizadas por
renomados Institutos de Pesquisas, a situagdo do jovem na faixa de 18 a 24 anos, periodo

em que, teoricamente, estd cursando o nivel superior.

Tlustracdo 6 — Contingente de jovens desempregados faixa etaria
dos 18 a 24 anos

2° Trimestre 2020 2° Trimestre 2021
IBGE - Instituto 12.4% 29.40%
Brasileiro de Dados do Desemprego Total no Brasil, por sexo
get(’%riﬁa € Homens | Mulheres Homens Mulheres
Satistien 47% 53% 45.5% 54.5%

Fonte: IBGE - Compilado pelo autor.

Pela Ilustragdo n° 6, nota-se a dificuldade que os jovens em idade entre 14 e 24
anos t€ém em obter um lugar no mercado de trabalho. Esse fato vem corroborar a
necessidade que eles sentem de buscar o aumento de seu conhecimento por meio da
realiza¢do de um curso superior, como forma de aumentar suas possibilidades de sucesso
no mercado de trabalho. Em tempos recentes, tem sido observado o aumento de pessoas
que buscam as Instituicdes de Ensino Superior para a realizagdo de outra graduacio ou
para realizar um curso de pos-graduacao, visando a atualizagcdo de seus conhecimentos,
buscando ampliar seu nivel de competividade no mercado, além de poder galgar outros
postos.
Essa relacdo do jovem com o mercado de trabalho apresenta motivos distintos,
em decorréncia de cada época. Nesse aspecto, diz-nos Moreno e Soares (2014, p. 3):
Um conjunto de experi€ncias anteriores, em diferentes campos da vida,
tais como a profissional, a social e a familiar, influenciam nas diversas
escolhas e na trajetodria do estudante em sua vida académica. Algumas
podem estar relacionadas com o sucesso e com o reconhecimento como
um profissional da area. Nesse campo, estdo associadas com uma alta
remuneragdo ou a um status pessoal e profissional que a carreira

oferece. O ingresso em determinado curso ndo é necessariamente a
primeira opgéao do aluno.

E, portanto, a partir do cenario da realidade da educagio superior brasileira, com
destaque para as Instituicdes de Ensino Superior particulares que serdo sugeridos
procedimentos e utilizagdo de instrumentos de gestdo que permitam a elas, em especial a
IES, que serve de apoio a esta tese, tornarem-se sustentaveis institucionalmente,
mediante: oferecimento de processos de qualidade; envolvimento de todos os atores,

internos e externos; objetivos e metas fixados; uma relacdo significativa com seus alunos,
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ex-alunos e com a comunidade onde esté inserida. De tal forma que se possa dar, aos que
a procuram, a certeza de um ensino de qualidade que efetivamente contribua para o
aprimoramento dos conhecimentos como forma de permitir melhor posicionamento
profissional aos seus alunos.

Tao importante quanto conhecer os processos de ensino-aprendizagem, ¢ se
conhecer como os individuos reagem ao meio estudantil. De Boni Racy (2010, p. 17)

assim define a Psicologia da Educagao:

A Psicologia da Educagdo ¢ uma area da psicologia e, sendo esta uma
ciéncia que estuda a natureza tanto da alma quanto dos fendmenos
psiquicos, hé de se concluir que a psicologia surgiu como um ramo da
filosofia, tornando-se, assim, uma ciéncia autdnoma com o passar do
tempo. Quando a filosofia passou a dedicar-se ao estudo da infancia e
da crianga, iniciou-se a base para o desenvolvimento futuro da
psicologia da educago.

E pela Psicologia da Educacio que se pode tratar dos fundamentos psicolégicos e
das consequéncias psiquicas que intervém numa situagdo educativa qualquer. Essas
situagdes educativas podem estar relacionadas com o objeto especifico de estudo e
apresenta uma progressdo ¢ uma finalidade a ser atingida (caminho escolar a ser
percorrido), como também estarem relacionadas a familia, ao grupo de amigos, aos
colegas de trabalho, etc.

Em fun¢ao da proximidade com todas as especialidades psicoldgicas, a psicologia
da educacao pode auxiliar a compreender melhor o processo ensino-aprendizagem,
norteando e sustentando todos os profissionais envolvidos para que as metas educativas
sejam atingidas da melhor e mais abrangente forma possivel. Nao se deve perder de vista
que os sujeitos estudados pela psicologia da educagdo sao pessoas envolvidas no processo
educacional, como alunos, professores, treinadores, orientadores, psicélogos, pais, grupos
de amigos, grupos de trabalhos etc.

A educagdo ¢ extremamente complexa e, para que seja compreendida, necessario
se faz um conjunto de disciplinas como sociologia da educacao, histéria da educagao,
biologia, neurologia, as diversas psicologias, onde se inclui a da educacao. Assim, esta ¢
apenas uma parte do todo e como contribui¢do a questdo educacional estd a andlise das
mudancas vividas pelos participantes do ato educacional (alunos), assim como das
caracteristicas dessas mudancas, dos fatores que as facilitam, ou nao, da dire¢do que
tomam e dos resultados a que chegam.

A 4rea de abrangéncia da Psicologia da Educacdo implica na andlise psicologica

de todos os aspectos da realidade educativa e ndo apenas na aplicagdo da psicologia a
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educagdo. Dessa forma, passa a ser seu maior objetivo constatar ou compreender e
explicar o que se passa no amago da situagdo de educagdo. Face aos constantes progressos
da érea, atualmente ¢ rejeitada a idéia de que a Psicologia da Educacdo seja resumida a
um simples campo de emprego da Psicologia. Ela deve atender, simultaneamente, aos
processos psicoldgicos e as caracteristicas das situagdes educativas, j& mencionadas

anteriormente, embasadas que s3o em algumas correntes de pensamento pedagogico.

Ilustracido 7 — Resumo das principais ideias pedagégicas (séculos XVI a XIX)

Periodo Representantes Caracteristicas
Francis Bacon Realistas: Empirismo — o conhecimento vem da
Anterior ao John Locke experiéncia.
século X VIII (empirismo) Idealistas: O conhecimento parte da divida e da

Descartes (idealismo) | discussdo das ideias.

Naturalista: A  natureza  determina o
desenvolvimento e tem valor permanente. A
liberdade ¢ essencial, mas regrada e regulada pela
necessidade. A mente da crianga difere da do

Jean-Jacques

Século Roussgau adulto. A aprendizagem se da pela experiéncia.
(Naturalista) .
XVIII . Idealistas:
Johann Heinrich . .
. e Desenvolvimento de todas as capacidades
Pestalozzi e , . .
humanas. A familia é o nucleo primordial
da educagao.
e Educagao ativa e importancia do método.
Realistas: Pedagogia cientifica.
e  Carater intelectualista
e Educacao pela instrugdo.
Johann Friedrich e Finalidade da educacdo — virtude.
, Herbart (realismo) Idealistas:
Século XIX Friedrich W. A. e Valorizagdo da atividade e do jogo.

Froebel (idealismo) e Visdo mistica € humanitaria.
e A escola tem fungdo social.
e Os primeiros anos de vida sdo decisivos

para o desenvolvimento mental.

Fonte: De Bonis Racy, P. M. P.. (2012, p. 29)

Em ambito dessas consideragdes, o publico que estard fornecendo as informagdes
necessarias para esta tese se enquadra nesse perfil e tem que perder o menor tempo
possivel na resolugao de seus problemas académicos, o que requer um esfor¢o da IES no
sentido de que essas necessidades sejam prontamente atendidas e que o aluno possa ter
todo o tempo do periodo escolar para se dedicar as aulas. Essas ponderagdes estdo
contidas nos fatores que influenciam a aprendizagem, uma vez que esta ¢ produto de
interacdo complexa e continua entre a hereditariedade e o meio ambiente. Esses fatores
podem ser de véarias causas, entre elas: quimicas, fisicas, imunoldgicas, infecciosas,

familiares, afetivas e socioecondmicas.
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Ilustracio 8 — Fatores que influenciam a aprendizagem

Fatores que
influenciam na Conceitos
aprendizagem

Quando as condi¢des financeiras ou econdmicas das familia ndo permitem um
maior cuidado ou zelo para com a crianga, pode haver baixo rendimento
escolar por falta de recursos que lhe proporcionem boa alimentacdo, boa
vestimenta ou melhor qualidade de vida, de saude, lazer, etc. Isso inclui o
meio no qual essa crianga ou adolescente esta inserido, pois comportamentos
Sociais e inadequados por parte de pais ou responsaveis, principalmente promiscuidade,
Econdmicos prostitui¢do, drogas na familia, violéncia doméstica, desemprego e dificultar
sua aprendizagem. Fatores como desemprego ou subemprego dos pais ou
responsaveis pela crianga ou adolescente tém elevado as estatisticas de
evasdo, desisténcia, repeténcia e reprovagado escolar, causadas, na maioria das
vezes, pelo fato de ele ter que trabalhar para ajudar no aumento da renda
familiar, deixando de lado os estudos.
Os fatores fisicos e mentais também sdo limitantes da aprendizagem do
alunos, pois alunos com dificuldade de locomogdo enfrentam mais
dificuldades que alunos ue ndo possuem essas limitagdes, principalmente
quando as escolas ndo possuem condi¢des de acessibilidade, como rampas
para cadeirantes e banheiros adaptados, carteiras acessiveis, etc. Quando os
fatores sdo mentais, as dificuldades sdo muito maiores, visto que muitas
Fisicos e Mentais | escolas ainda ndo estdo preparadas para receber essas criangas em suas salas
de aulas regulares, devido principalmente a falta de professores e funcionarios
qualificados, o que, sem sombra de duvida, torna-se fator limitante da
aprendizagem, principalmente quando eles precisam de cuidados especiais
por parte de professores e acompanhantes, tornando esse fator determinante
para a aprendizagem de alunos com necessidades especiais, notadamente
quando a escola ainda ndo esta inserida na perspectiva inclusiva.
Fonte: Gomes, M.M. (2018)
Elaborado pelo autor.

As particularidades da educagdo superior brasileira, em decorréncia do pouco
tempo de sua implementacdo no pais, aliada as caracteristicas do tipo de aluno
ingressante, principalmente nas IES particulares, acabam por fazer com que muitos
estudantess ndo consigam concluir o curso escolhido.

No seu inicio, visavam a atender a elite reinante. Posteriormente, ja na época da
segunda republica brasileira, foram criadas diversas Universidades publicas, a fim de
atender a populacdo mais carente. Pensava-se que, nessas institui¢des publicas,
estudariam aqueles que ndo teriam condi¢des financeiras para arcar com o investimento
na escola superior particular. As IES publicas acabaram por ganhar alto conceito pela
qualidade dos cursos oferecidos, passando a atrair aqueles que possuiam posses
financeiras e que haviam cursado escolas de ensino médio particulares, as quais ofereciam
melhor formagao escolar, o que permitia a obtencdo de sucesso nos processos seletivos
promovidos pelas Universidades publicas, acabando por preencher as vagas oferecidas.

De um lado, as Universidades publicas apresentavam crescimento discreto de

estabelecimentos e de vagas. Por outro lado, as IES particulares passaram a apresentar
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crescimento intenso, tanto de novas Faculdades/Universidades, como com maior oferta
de cursos superiores.

Esse cendrio provocou uma inversdo de “inten¢des”, ou seja, a escola publica
superior que foi criada com a finalidade de permitir o ingresso em algum curso superior
para aquelas pessoas com dificuldades financeiras, passou a receber, contraditoriamente,
estudantes oriundos de familias com boas condigdes financeiras. Coube as IES
particulares absorver o estudante de baixa renda e que, por essa razao, cursou seu ensino
médio em escolas publicas.

Corrobora essa ocorréncia o fato de ter sido necessario, em determinada fase de
um governo recente, instituir cotas destinadas a atender, obrigatoriamente, alunos de
baixa renda por parte das Universidades publicas.

O crescimento das Universidades particulares acabou por gerar um nimero muito
maior de vagas ofertadas a populagdo; porém, esse crescimento, que vem ocorrendo desde
a década de 1990, tem propiciado o surgimento de IES que, além de ndo oferecer
qualidade aceitavel em seus cursos, atuam predatoriamente no mercado da educagao
superior. Praticamente ignoram a finalidade do ensino superior que ¢ a de possibilitar a
melhor formagao profissional e pessoal a seus alunos.

Em bom tempo, a criagdo das avaliagdes institucionais pelo MEC veio minimizar
essa situagao, passando a exigir que as IES tenham um minimo de qualidade, com o risco
de sofrer sansdes que podem chegar ao fechamento definitivo da Instituicao.

Considerando a Teoria Behaviorista, pela qual todo ser humano aprendia tudo a
partir de seu ambiente, estando o ser humano a mercé do meio em que vive e, ainda, a
Teoria de Desenvolvimento, que propde o desenvolvimento da pessoa completa,
integrada a0 meio em que estd imersa, com os aspectos afetivo, cognitivo e motor,
agfirma-se que o ser humano ndo aprende somente dentro de quatro paredes de uma sala
de aula, mas com tudo que o cerca e que lhe desperte a curiosidade em saber.

Ha que se levar em consideragdo o ser em seu aspecto psicologico, com suas
angustias, euforias, expectativas e esperangas, aspectos que estao presentes no dia a dia
das pessoas, inclusive fazendo parte da atividade académica de todos os alunos.

Nas IES particulares, de maneira geral e como ja abordado, seu corpo discente ¢
composto por trabalhadores que buscam condigdes que lhes permitam melhorar
econdmica e socialmente. Por esse fato, sdo pessoas que chegam para estudar com um
nivel de estresse consideravel para mais uma jornada didria, agora tendo que ter

concentracao suficiente para absorver os conhecimentos passados em sala de aula.
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Nao raro, também, ¢ a preocupacdo desses alunos com a familia, visto que a
maioria ndo tem condi¢des de ir & sua residéncia antes de se dirigir @ Universidade. Um
outro fator que aflige esses estudantes relaciona-se as oscilagdes econdmicas do pais,
provocando picos nos niveis de desemprego, o que acaba por afetar seu compromisso
com a tesouraria da IES. Nao raro, ainda, esse motivo acaba por provocar a evasao de
alunos.

Na Ilustragdo n° 6, ja apresentada, observa-se que o nivel de desemprego na faixa
etaria de 18 a 24 anos, conforme dados do IBGE, chega quase aos 30% dos jovens
economicamente ativos.

Todo esse cenario sinaliza que as IES devem estar preparadas para reduzir as
dificuldades produzidas, facilitando a prestacdo dos servigos académicos, sem perder o
foco na qualidade do ensino ministrado. Assim, considerando além do perfil dos alunos,
as demais atividades desenvolvidas pela Universidade, ela deve procurar conhecer o
pensamento de seus alunos a respeito de tudo que tenha significado para que esse aluno
possa desenvolver adequadamente sua vida académica.

E importante questionar-se a respeito de todos: principais espagos fisicos a
disposi¢do dos que frequentam a IES; como se da o relacionamento com os colaboradores
internos e externos da Universidade; como os alunos veem seu curso; enfim, ouvir seu
aluno para entender como ele visualiza a Institui¢do, procurando melhorar o que for
apresentado de negativo.

Isso tudo enceja que as IES se utilizem de eficazes instrumentos de gestao, como
os sugeridos nesta tese, lembrando, no entanto, que devem haver variagdes de IES para
IES, considerando-se a missdo, os valores e os objetivos da Institui¢do, bem como as
necessidades e as expectativas de seus alunos.

Na sequéncia do presente trabalho, sdo apresentados alguns instrumentos de
gestdo que poderao ser utilizados pelas IES com vistas a possibilitar melhorias na oferta
dos servigos educacionais.

Na parte II desta tese, ao se analisar os resultados obtidos na pesquisa de campo
realizada com os alunos, alguns desses fatores surgirdo, em especial os relacionados aos

fatores socioecondmico-culturais.
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Capitulo 3 Instrumentos de Sustentabilidade Institucional
e fixacao a marca

Os alunos de curso superior, em sua maioria, realizam seus cursos no periodo
noturno e em Institui¢des de Ensino Superior Privadas. Como ja mencionado, o motivo
de estudarem no periodo noturno esta relacionado ao fato de trabalharem durante o dia e,
buscam, através do estudo, obter condi¢des de melhorias no concorrido mercado de
trabalho. Via de regra, o ingresso ao ensino superior ocorre mediante realizacdo de
processo seletivo sendo que, nas IES particulares ou privadas, esses alunos sao oriundos
de escolas publicas.

Uma vez aprovados em processo seletivo, ¢ formalizada a matricula pela
assinatura de um contrato de prestacdo de servi¢os no qual, em linhas gerais, estdo
estabelecidas as obrigagdes da Instituicdo e as do aluno. Assim, t€ém-se uma relagdo de
consumo que, pelas Leis Brasileiras, sdo contempladas pela Lei de Defesa do Consumidor
(Lei Federal n® 8078/1990, de 11 de setembro de 1990) que determina como deve ser essa
relagdo.

Em fung¢do dessa relagao de consumo, surgem algumas denominagdes e conceitos
para os alunos. Seriam eles alunos-produtos ou alunos-clientes?

Uma vez que existe a assinatura de um contrato de prestacdo de servigo
educacional, entre as partes, e até por forca da legislacdo em vigor, esse aluno passa a ser
“cliente” da IES e, portanto, deve ter seus direitos respeitados. Por outro lado, ao aderir a
esse contrato, o aluno-cliente fica na obrigacdo de conhecer o regimento a que sera
submetido, que trazem quais sdo as obrigacdes e direitos desse aluno-cliente.

Por outro lado, ha quem considere esse aluno como “produto”, tendo em vista que
0 mesmo passara por uma “transformagao” para estar apto ao exercicio de uma profissao.

Muito provavelmente, o modelo brasileiro para a educacao de nivel superior esteja
induzindo a esse pensamento, uma vez que os cursos tém se preocupado muito mais com
a formacao para o mercado de trabalho do que para o pensamento mais académico que
leve os alunos a pesquisarem e buscar aprimorar seus conhecimentos cientificos.

Para Pacheco, Jr., D. (2017),

Educago ndo ¢ comércio. Educag@o nio é produto. Educacdo ndo ¢
prestacao de servico. Educar ¢é a agdo de promover a Educagdo, que
compreende todos os processos, institucionalizados ou ndo, que visam
a transmitir determinados conhecimentos e padrdes de comportamento
a fim de garantir a continuidade da cultura de uma sociedade. No
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sentido mnais amplo, educar ¢ socializar, ¢ transmitir os habitos que
capacitam o individuo a viver numa sociedade.

Para este autor,

Educar ndo ¢ vender conhecimento, educar é preparar o alunos para os
desafios de um mundo que avalia ndo por todos os acertos mas pelo
unico erro. Num unico erro um médico mata seu filho, em um tnico
erro um engenheiro derruba um prédio, uma ponte e mata centenas de
pessoas, em um unico erro um economista quebra um pais inteiro.

No Brasil, os cursos superiores sao regidos por Diretrizes Nacionais do respectivo
curso. No caso dos cursos de Administracdo, as Diretrizes Nacionais do Curso de
Graduacdao em Administracdo, instituida pela Resolugdo n°® 1, de 2 de fevereiro de 2004,

do Conselho Nacional de Educagao [CNE], estabelece em seu Art. 5°

Os cursos de graduacdo em Administragdo deverdo contemplar, em
seus projetos pedagdgicos ¢ em sua organizagdo curricular, contetidos
que revelem interrela¢cdes com a realidade nacional e internacional,
segundo uma perspectiva histérica e contextualizada de sua
aplicabilidade no 4mbito das organizac¢ées (grifo nosso) e do meio
através da utilizagdo de tecnologias inovadoras e que atendam aos
seguintes campos interligados de formacao [...]

Portanto, entende-se que a utilizagdo dos conhecimentos obtidos no curso de
graduacao citado, deva ocorrer dentro das organizagdes, ou seja, naquelas que fazem parte
do mercado de trabalho, em ambito das competéncias inerentes a um Administrador.
Nessa perspectiva, a figura do aluno-produto se encaixa adequadamente. Todavia,
interessa a este trabalho, a questao relacionada ao aluno-cliente, a partir da concepgao de
que hd uma relagdo entre a IES e o aluno, no sentido de que este acredita que a IES
escolhida tenha condigdes de lhe prestar, além do desenvolvimento de um bom contetido
tedrico/pratico que o permita ingressar ou melhorar sua posi¢cao no mercado de trabalho,
o devido diferencial no que tange ao atendimento das demais necessidades e expectativas
suas.

Este aluno-cliente, desde o primeiro contato com a Institui¢ao escolhida, comega
a observar detalhes que possam ser fundamentais para o bom desenvolvimento de suas
atividades, com vistas a estabelecer uma imagem que a diferencie das demais IES,
reiterando-se que este mercado, no Brasil, estd altamente competitivo. Assim, a Alta
Direcdo das IES deve estar atenta a alguns instrumentos de gestdo que podem fazer a

diferenca entre elas.
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3.1 Qualidade no ensino e nos procedimentos administrativos

Em linhas gerais, Qualidade esté relacionada com o fazer o melhor, com menos
custo, entregando ao cliente produtos que correspondam a suas expectativas ou as
superem (Pearson, 2011).

Uma vez que ha percep¢des diferentes a respeito do mesmo produto ou servico,
por parte do ser humano, cada qual atribui o seu conceito acerca de cada produto ou
servico, levando em consideragdo suas necessidades, suas experiéncias e suas
expectativas. Pode-se dizer, portanto, se tratar de visdes subjetivas apoiadas por questdes
meramente de ordem pessoal. H4, também, o conceito de “Qualidade Total” que ¢ o
processo que visa o aperfeicoamento continuo da organizagdo e que indica a necessidade
de realizar constantes avaliagcdes do que esta sendo feito (Carmargo, W. 2011, p.23).

Depreende-se desse conceito de Qualidade Total, a importancia do constante
treinamento dos colaboradores envolvidos, no caso deste trabalho, com a prestacdao de
servico de qualidade, onde as informagdes a respeito do que ¢ realizado na Instituicdao
possam ser bem explicadas a quem as procura. Ningém podera “vender” algo que ndo
conheca. Assim, fundamental ¢ que os colaboradores que atuam diretamente no
atendimento as pessoas tenham, efetivamente, condi¢des de prestar a adequada orientagao
aos seus clientes, sejam eles internos ou externos, a fim de que toda gama de servigos
oferecidos pela Instituicao possa ser difundido adequadamente.

A adogdo de uma gestao da qualidade, determina a mudanca na forma de pensar
de todos quanto labutam na empresa.

Nio se muda uma forma de pensar por decreto. E preciso tempo, paciéncia e muito
trabalho de educagdo e treinamento. Da mesma forma, ndo € possivel implantar o TQC
(Total Quality Control) sem o engajamento da alta administra¢@o, pois a mudanca comeca
pela forma de gerenciamento da empresa e desce em cascata para todas as fungdes e
processos, direcionando-os para os principios da qualidade (Pearson, 2011 p. 66)

A adocdo de uma gestao pautada nos conceitos de qualidade total leva a um novo
modo de as pessoas se relacionarem, propiciando beneficio comum ao grupo, superior ao
que poderia ser gerado individualmente por seus membros.

A partir do ano de 2006, considerando a importancia que o setor das Institui¢des

de Ensino Superior apresenta, em especial as particulares, a Associacdo Brasileira de
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Normas Técnicas [ABNT], baseando-se nos parametros da ABNT NBR ISO 9000:2000,
¢ criada a ABNT NBR 15419, que passou a vigorar a partir de 30.11.2006.

Essa norma trata de Sistemas de Gestdo da Qualidade — Diretrizes para aplicacdo da

ABNT NBR ISO 9001:2000 nas organizagdes educacionais, com aplicagdo em IES de todos os

tipos e portes. Em ambito das necessidades que as IES devem ter, na base dessa norma, esta a de

definir seus processos. A percep¢do da norma estabelece que processo ¢ um conjunto de

atividades interrelacionadas que transforma insumos (entradas) em produtos (saidas).

Tlustracio 9 — Atributos da qualidade total

Dimensoes

Significados

1 - Qualidade intrinseca

Relativo a precisdao do produto ou servigo para cumprir o objetivo ao qual se
destina.

2 - Custos

Tém em si outros dois focos: custo da organizacdo pelo servico prestado e
preco pago pelo cliente. Portanto, ndo ¢ suficiente ter o produto mais barato,
mas o maior valor pelo prego justo.

3 - Atendimento

Dimensdo que contém trés pardmetros: local, prazo ¢ quantidade que, por si
s0, demonstram a sua importancia na producdo de bens e na prestagdo de
servigos de exceléncia.

4 - Moral

Fator decisivo na prestagdo de servigos de exceléncia, porque funcionarios
desmotivados, mal treinados, inconscientes da importancia de seus papéis na
organizagao etc., ndo conseguem produzir o que deles se espera.

5 - Seguranca

Permite que os clientes percebam qual o foco principal dessas organizagdes,
ou seja, o cliente. Hoje, pode-se dizer que o foco no cliente tem primazia
absoluta em todas as organizagoes.

6 - Etica

Representada pelos codigos ou regras de conduta e valores que tém de
permear todos os processos de todas as organizagdes que pretendem
sobreviver no mundo competitivo atual.

Compilado de Relatorio Interno do Instituto de Pesquisas Econdomicas Avangadas [IPEA], realizado
por LONGO, R.M.J. em julho/1995.

Elaborado pelo Autor.

Hé4 que se considerar como uma das principais entradas dos processos 0s

requisitos do cliente, onde se expressam suas necessidades ou expectativas em relagdo ao

servigo educacional. Se enquadram nesse tipo de processo, entre outros:

o desenvolvimento intelectual;

a
b. a qualificagdo profissional;

e

o

o desenvolvimento de competéncias;

o desenvolvimento e/ou aperfeicoamento de habilidades especificas (artes,

esportes, idiomas etc.);

e. apromocao da sociabilidade;

f. o desenvolvimento da cidadania.

O ambito de abrangéncia dessa Norma esté ligado a toda organizagao educacional,

referindo-se as atividades-fim, e compreende: a educagdo infantil (creche e pré-escola);
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ensino fundamental; ensino médio; educagao de jovens e adultos; educacao profissional

técnica de nivel médio; graduacao; especializacao (pds-graduagdo lato-sensu); mestrado

(p6s-graduacdo stricto-sensu); doutorado (poOs-graduacdo stricto-sensu); educacio

especial; cursos de idiomas; cursos preparatdrios para processos seletivos; capacitagao

empresarial. Como se pode notar, ¢ grande a participacao das IES particulares, uma vez

que parte significativa delas oferece desde a educacdo infantil até cursos de pos-

graduacdo stricto sensu. Ao lado desses processos, a IES tera que contar com os processos

de apoio que sdo o conjunto de atividades interrelacionadas que dao suporte aos processos

principais da organizagao.

e o @

o

5 @

—

—.

A Norma cita, entre outros:

desenvolvimento, revisdo e atualiza¢do do plano institucional;
desenvolvimento, revisdo e atualiza¢ao do projeto politico-pedagdgico;
selecdo e/ou admissao de educandos;

acompanhamento psicopedagogico;

expedicdo de documentos (diploma, certificado de conclusdo, histérico,
declaracao, carteira de estudante etc.);

atualizacao do acervo da biblioteca;

aquisicao de insumos;

capacitacdo de pessoal,;

divulgacao de cursos;

controle financeiro (pagamento de mensalidades);

manuten¢do (da limpeza, das instalagdes prediais, dos equipamentos etc.);
seguranga fisica e patrimonial.

A adocdo de uma gestao da qualidade total em uma Institui¢ao de Ensino Superior

deve contar com o evidente comprometimento da Alta Dire¢do com o desenvolvimento e

com a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e com a melhoria continua de

sua eficacia mediante:

a.

comunicagdo a organizacao da importancia em atender aos requisitos dos clientes,
como também aos requisitos regulamentares e estatutarios;

estabelecimento da politica de qualidade;

garantia de que sdo estabelecidos os objetivos da qualidade;

conducdo de andlises criticas pela alta direcdo e

garantia da disponibilidade de recursos.
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A implantacao de um sistema de qualidade demanda alguns procedimentos que

devem ser observados pela Alta Dire¢do da IES interessada, conforme sugere a Norma

em questdo, exposta a seguir.

Politica_da qualidade — elaborada de acordo com as diretrizes e estratégias

globais da organizagao educacional, contribui fortemente para o atendimento das
necessidades e das expectativas dos clientes. Essa politica da qualidade deve ser
documentada, sendo recomendével que faga parte do manual da qualidade.
Planejamento — ¢ conveniente que a organiza¢dao educacional implemente sua
politica da qualidade mediante o estabelecimento e o cumprimento de objetivos
da qualidade, os quais podem ser alcancados apds alguns anos, uma vez que o
impacto de um servigo educacional ndo ¢ pcercebido por completo logo apos ser
disponibilizado. Por outro lado, a velocidade das transformacdes nos campos
cientifico-tecnolédgico e das relagdes sociais impacta os processos e resultados da
organizagdo educacional. Assim, torna-se recomendavel que a organizacio
educacional estabeleca objetivos em curto, médio e longo prazos. Apods o
estabelecimento dos objetivos da qualidade, ¢ importante que a Alta Direcao
assuma a responsabilidade pela concretizagdo dos objetivos por meio de um
planejamento estruturado, que pode incluir planos de agdo diversificados,
definindo os responsaveis de cada etapa e os cronogramas que permitirdo o
acompanhamento da evolugdo de cada acdo projetada, bem como os critérios para
avaliacdo da eficacia da acdo planejada.

Responsabilidade, autoridade e comunicacdo — ¢ atribuicdo da Alta Dire¢ao

assegurar que as responsabilidades e autoridades sejam definidas e comunicadas
as pessoas da organizacdo educacional, docentes ou ndo, no que diz respeito ao
sistema de gestdao da qualidade. Por outro lado, a comunicagdo deve ser eficaz para
que, em todos os niveis da organizacao, sejam conhecidas tais responsabilidades
e autoridades. Por outro lado, a Alta Direcdo deve indicar um membro
representante que tenha autoridade necessaria para implantar, manter e melhorar

o sistema de gestao da qualidade. Esse representante da dire¢do devera se reportar

a Alta Direcdo e se comunicar com os clientes e outras partes interessadas com
relacdo aos assuntos pertinentes ao sistema de gestdo da qualidade. Ainda que o
representante da dire¢do seja um membro da organizacdo, ndo deve ser dada essa
responsabilidade para consultores ou estagidrios. Nesta fase ¢ importante que se

estabelega uma comunicagdo interna adequada, a fim de informar a politica da
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qualidade, os seus objetivos, o monitoramento de indicadores, os resultados de
auditorias e outras realizagdes da organizacdo educacional. Esse representante
deve agir de forma sistémica e levar em conta a apuragdo dos resultados do sistema
de gestao da qualidade.

Anadlise critica pela direciao — ¢ uma atividade de monitoramento do desempenho

do sistema de gestdo da qualidade e de identificacdo das oportunidades de
melhoria. Sua periodicidade deve ser planejada de acordo com a natureza e a
dindmica da organizagdo educacional, sendo que nos primeiros ciclos do sistema
de gestdo da qualidade essa andlise seja realizada em intervalos menores. Os
registros da andlise critica pela Alta Direcdo podem ser a ata de reunido,
juntamente com os planos de agdes € os comunicados internos. Os registros dessa
analise orientam a implementac¢ao das a¢des de melhoria. Por outro lado, a eficacia
da andlise critica pela Alta Dire¢do depende diretamente da pertinéncia das

informacdes disponiveis; sdo tidas como entradas para andlise critica: as

informacdes coletadas nas auditorias; as sugestdes e as reclamagdes de clientes;
os relatorios de desempenho dos servigos educacionais; os resultados das agdes
corretivas e preventivas realizadas; e os resultados das agdes planejadas nas
reunioes de analise critica anteriores. Com base nessas informacgdes, a Alta
Dire¢do podera tomar decisoes, planejar acdes de melhoria e alocar recursos. As
decisdes e acdes relacionadas a corrigir as informagdes obtidas pelas Entradas para

a analise critica, sdo conhecidas como Saidas da andlise critica que tratam das

medidas que devem ser tomadas, buscando a eficiéncia do sistema de gestao da
qualidade e de seus processos. Nesse ponto, também ¢ importante que as pessoas
responsaveis pelas agdes que foram identificadas na analise tenham a sua
disposi¢do os recursos necessarios para executi-las. E recomendavel que a
autoridade que lhes foi delegada pela Alta Direcdo seja eficazmente comunicada
aqueles que serdo afetados por estas acdes (clientes, fornecedores, outras pessoas
da organizagdo etc.).

Gestao _de recursos — recursos sao 0s meios necessarios para atingir objetivos

determinados. Podem ser financeirsos, humanos, de infraestrutura e de meio
ambiente. A avaliacdo da necessidade de recursos deve considerar a
implementag¢do, a manutengdo ¢ a melhoria continua do sistema de gestdo da
qualidade e a satisfacdo dos clientes da organiza¢ao educacional. Os recursos

humanos, ou seja, o pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do
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produto deve ser competente, com base em educagdo, treinamento, habilidade e
experiéncia apropriados. Certo ¢ que os docentes, o pessoal técnico-
administrativo, o pessoal das demais atividades de suporte e dos servigos
contratados executam diferentes atividades com impactos distintos no
desempenho do servigo educacional disponibilizado ao cliente. E recomendavel
que a organizagdo educacional considere os diferentes papéis do seu pessoal no
sistema de gestdo da qualidade para determinar as competéncias necessarias a cada
um. A elaboragao do perfil profissional para os principais cargos da organizagao
educacional pode-se constituir em um documento de referéncia para a contratagao
de pessoal, bem como para o levantamento de necessidades de capacitacio, por
meio da comparagdo das competéncias necessarias com aqueles que estdo
disponiveis. E de importincia para a organizagdo educacional considerar as
transformagdes nos campos cientifico-tecnologico e das relagdes sociais no plano
de capacitagio para os docentes. E importante, também, que sejam
disponibilizadas informagdes atualizadas e capacitagdo nos ambitos geral e
especifico das areas de atuacdo dos docentes. Além desses, ¢ preciso propiciar
acesso aos meios de comunicacao, em instalagdes proprias ou em convénio com
outras institui¢des, promovendo participagao de seus docentes em eventos, como
feiras, congressos, semindrios e visitas a outras organizacdes educacionais, assim
como o incremento de intercdmbio com docentes de outras organizagdes e
pesquisadores, como forma de se manterem atualizados com o estado da arte nas
areas de conhecimento implicadas. Ainda em relagdo aos recursos humanos, a

organizagdo educacional deve se preocupar com as competéncias, conscientizacao

e treinamento desses recursos. Assim, deve se preocupar em definir o
desenvolvimento das competéncias de seu pessoal em termos de educacao,
capacitagdo, habilidade e experiéncia, de forma que os requisitos do cliente
possam ser atendidos e o sistema de gestdo da qualidade seja implementado,
mantido e melhorado. Como se deve observar, o estabelecimento dessas
competéncias necessarias ¢ exclusivo de cada organizacao educacional, levando
em consideragdo as suas particularidades.

Infraestrutura — cabe a organizacao educacional determinar, prover ¢ manter a

infraestrutrura necessaria para a realizagdo do servigo educacional, considerando
as necessidades e as expectativas das partes interessadas. E recomendével que a

organizacdo educacional identifique, planeje e atenda as demandas de
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intraestrutura em termos de objetivos, desempenho, manutengdo, seguranga e
custos. A infraestrutura devera permitir o desenvolvimento dos processos de
ensino-aprendizagem e a convivéncia social. Instalacdes, equipamentos e
materiais devem ser compativeis com as atividades educacionais em termos de
seguranca, higiene e ergonomia. Deve-se preocupar, também, com os requisitos
de acessibilidade para portadores de necessidades especiais. Estdo incluidos no
quesito infraestrutura as salas de aula, dependéncias administrativas, bibliotecas,
laboratorios, dependéncias sanitarias, cantinas, areas de lazer, quadras de esportes,
livros e periddicos, recursos audiovisuais, equipamentos de informatica, servigos
de transporte, comunicagdo, suporte administrativo, limpeza, alimentagdo,
manutengao, seguranga entre outros.

Ambiente de trabalho — ¢ uma combinagdo de aspectos fisicos e psicossociais

importantes para os processos educacionais. Em uma organizacao educacional, as
instalacdes sdo geralmente compartilhadas pelo pessoal da propria organizagao e
pelos usuarios. Devem ser considerados aspectos segundo os quais o pessoal possa
desenvolver adequadamente seus papéis na organizacdo educacional: ambiente
fisico, responsabilidade e autoridade, competéncia e clima organizacional. Este é
decorrente da cultura e da adequagao das condigdes determinantes do ambiente de
trabalho. A pesquisa de clima organizacional ¢ uma ferramenta para analisar
criticamente o ambiente de trabalho do ponto de vista do pessoal da organizagio
educacional. Além dessa pesquisa, ¢ importante, também, que se realizem
pesquisas de satisfacdo do cliente, avaliando o ambiente fisico do ponto de vista
do usuario. As instalacdes para os processos educacionais devem ser estabelecidas
considerando o conforto para o pessoal da organizacdo educacional, os educandos
e os visitantes, em termos de leiaute mobiliario, iluminagao, acustica, climatiza¢ao
entre outros.

Realizacdo do produtoe — ao planejar a realizagdo do servigo educacional, ¢

necessario que a organizagao determine os requisitos relacionados a esse servigo,
quais 0s processos necessarios para transformar os requisitos em servigo
educacional, os documentos necessarios para descrever os processos, os métodos
de avaliagdo dos processos, os critérios de aceitacdo para iniciar a realizagdo de
uma nova etapa ou processo € os registros que evidenciem o cumprimento das
etapas de realizacdo do servi¢o educacional. Nesta fase, ao cuidar dos processos

relacionados a clientes, a organiza¢ao educacional deve determinar os requisitos
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relacionados ao produto. Além de atender aos requisitos estabelecidos pela
legislacdo vigente e contratuais, recomenda-se que a organizagdo educacional
atenda a outros requisitos dos clientes, declarados ou néo. E por meio da utilizagdo
da pesquisa de satisfacdo do cliente que a organizagdo pode adequar
continuamente os servigos educacionais aos requisitos dos clientes. As sugestdes
e reclamacdes de clientes constituem-se em fontes relevantes de informagdes para
o planejamento de novos servigos educacionais ou para a melhoria dos atuais. E
também fator importante a avaliacdo da satisfacdo dos egressos e que poderao
tornar-se clientes de um outro servico da mesma organizagdo educacional. O
acompanhamento da trajetéria dos egressos pode ser um instrumento para
verificar se o servico atende as suas expectativas. Antes que a organizag¢ao assuma
o compromisso de fornecer um produto para o cliente, deve analisar criticamente
os requisitos relacionados ao produto. Ela tem que assegurar que ¢ capaz de
cumprir os requisitos do cliente e os requisitos legais, antes de comprometer-se
formalmente em prestar um servigo educacional. E recomendavel que se analise
criticamente a viabilidade de um servico educacional em termos de conteudo,
duracdo, pessoal envolvido, instalagdes, equipamentos, materiais € custos, por
exemplo. Na sequéncia, ¢ conveniente que a organizacao educacional apresente
ao cliente a sua missdo, a sua politica de qualidade e os seus servigos, devendo
explicitar, também, as normas de conduta e as demais responsabilidades de ambos,
incluindo o atendimento aos requisitos legais. Por intermédio de uma eficaz
comunicagdo, permite-se ao cliente identificar o perfil da organizag¢ao educacional
e as caracteristicas essenciais de seus servicos, como o projeto politico-
pedogogico e os cursos oferecidos, seus objetivos e programas. Informagdes
quanto aos requisitos para utilizacao dos servicos devem ser sistematizadas em
catdlogos, manuais, regulamentos e contratos escritos, assim como garantir que
toda a divulgagdo de seus servigos educacionais seja coerente com 0s servigos que

pretende prestar.

Resumidamente, sdo esses os aspectos principais contemplados pela norma
ABNT NBR 15419, no que tange ao inicio do processo de adoc¢ao de um sistema de gestdo
da qualidade, voltado para as organizagdes educacionais, onde estd a IES objeto desta

tese.
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Ha que se ressaltar que as IES mantém a figura do “ouvidor”, responsavel por
acolher as sugestdes, reclamagdes, aprovacdes dos servicos educacionais, fazendo com
que, conforme o caso, a situagdo apresentada seja prontamente abordada, mediante
comunicacao ao cliente.

Como se pode ler nessas consideracdes, também no aspecto da gestdo da
qualidade, a importancia do envolvimento de todos os colaboradores no processo

educacional ¢ fundamental para o sucesso e a sustentabilidade das IES.

3.2 Planejamento Estratégico e o Balanced Scorecard

Outro instrumento, objeto de sustentabilidade, segundo a dtica desta tese, ¢ o
planejamento estratégico que deve ser utilizado pelas organizagdes em geral, mas,
inclusive, pelas Instituigdes de Ensino Superior. Quando da implantacdo, pelo Ministério
da Educacdo do Brasil, do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior —
SINAES, considera-se como integrante do processo de avaliagdo das IES, o seu
planejamento estratégico, ao qual se denomina de Plano de Desenvolvimento
Institucional [PDI]. Sdo quesitos determinados pelo MEC para a elaboracdo do PDI: o
Perfil Institucional, a Gestao Institucional, a Organizacdo Académica, a Infra-estrutura,
os Aspectos Financeiros e Orgamentarios ¢ a Avaliagdo ¢ Acompanhamento do
Desenvolvimento Institucional.

No escopo dessa determinagdo legal, a constru¢do do PDI ndo ¢ tdo-somente uma

obrigacao da IES, antes,

¢ uma forma de se estimular a participacdo dos membros da
comunidade universitaria no sentido de verem suas expectativas
contempladas, assim como os ideais coletivos e sugestdes para com a
instituicdo formalizados em um documento que deve ser seguido pelos
gestores (Silva, 2012, p. 32).

Como se pode inferir, mais uma vez fica ressaltada a importancia da participagao
dos diversos membros da comunicade universitaria. Todavia, para efeito deste estudo,
aborda-se o aspecto relacionado ao planejamento estratégico voltado para o mercado, ou
para as organizacdes, de forma a permitir que essas institui¢des possam fazer frente as
questdes que surgirdo num determinado espaco de tempo e que possam vir a prejudicar o

seu desempenho diante da concorréncia.
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Via de regra, as IES particulares brasileiras ndao tém sua administracao
profissionalizada. Muitos gestores desconhecem conceitos que permitiriam um melhor
desempenho de suas Instituigdes.

Dentre esses conceitos, podem ser citados:

a. Planejamento — consiste em identificar, analisar e estruturar os propdsitos da
institui¢do, com vistas a atingir suas metas, levando em consideracdo as
politicas e recursos de que dispde. Deve abranger os niveis Estratégicos,
Taticos e Operacionais.

b. Estratégia — abrange um conjunto de definigdes e decisdes que venham a
orientar as a¢des da organizacdo, mobilizando as institui¢des a construirem
seu futuro com base no cenario em que estdo inseridas. Ou seja, ¢ a escolha
dos caminhos ou a melhor maneira encontrada para alcancar os desafios
estabelecidos.

c. Competitividade — ligada diretamente ao processo de competir; as

instituicdes ndo devem descartar fatores extremamente importantes no
mercado competitivo, como: a educagao superior particular no Brasil; o alto
desempenho da organizacao; a lideranga da exceléncia e do saber fazer; e,
principalmente, o comprometimento dos envolvidos. Para ser competitivo ¢
necesario ser diferenciado, ¢ quebrar paradigmas, € trazer inovacdes e
qualidade; ¢ pensar antecipadamente (Godoy & Machado, 2011, p. 36).

d. Diagnéstico — talvez a fase mais importante desse processo, considerando-se
que a andlise feita apontara e apresentard o diagnostico da situacdo atual em
que a instituicdo se encontra. Ela deve ser rica em detalhes. O diagostico &,
portanto, a determinagdo da situacdo atual da IES, considerando-se o seu
negdcio, a sua missao, seus principios, a analise do ambiente externo etc.

Partindo da necessidade de que a constru¢do de um planejamento estratégico deva

partir da Dire¢do Executiva da empresa (no caso desta tese, da Direcdo Executiva da IES)
e contar com o envolvimento de todos os atores que atuam direta ou indiretamente na
institui¢ao, ¢ importante que se observem algumas expectativas que esse instrumento
enseja. Basicamente, essas expectativas estdo relacionadas ao efetivo conhecimento a
respeito da empresa, levando-as a tecer estratégias que lhes permitam alcancar os
objetivos propostos. Sao elas:

a) conhecer e melhor utilizar seus pontos fortes.

65



Ponto forte ¢ a diferenciagao conseguida pela empresa que lhe proporciona uma
vantagem operacional no ambiente empresarial. Trata-se de uma varidvel controlavel.

b) conhecer, eliminar ou adequar seus pontos fracos.

Ponto fraco ¢ uma situagdo inadequada da empresa que lhe proporciona uma
desvantagem operacional no ambiente empresarial. E uma variavel controlavel, também.

c¢) conhecer e usufruir as oportunidades externas.

Oportunidade externa ¢ a for¢a ambiental incontrolavel pela empresa que pode
favorecer a sua acdo estratégica, desde que conhecida e aproveitada satisfatoriamente
enquanto perdura.

d) conhecer e evitar as ameagas externas.

Ameacas ¢ a forga ambiental incontrolavel pela empresa que cria obstaculos a sua
estratégia, mas que podera ou nao ser evitada desde que conhecida em tempo habil.

e) ter um efetivo plano de trabalho, estabelecendo:

- as premissas basicas que devem ser consideradas no processo;

- as expectativas de situagdes almejadas pela empresa;

- os caminhos, inclusive os alternativos, a serem seguidos pela empresa;

- 0 qué, como, quando, por quem, para quem, o porqué e onde devem ser
realizados os planos de agdo; e

- como e onde alocar recursos.

Dessas colocacdes depreende-se que ha necessidade, primeiramente, de se
conhecer a propria empresa € os concorrentes mais proximos. Saber o que a destaca em
relacdo a essa concorréncia e saber melhor utilizar os chamados pontos fortes.
Paralelamente a estes, e em contrapartida, deve-se, também, conhecer quais sdo as
deficiéncias que existem em relagdo a concorréncia proxima e procurar elimina-las ou
reduzir a distancia em relagdo a concorréncia. Tanto os pontos fortes como os fracos sao
variaveis que podem ser controladas pelas empresas.

Por outro lado, o que foge ao controle das empresas sdo os fatores relacionados
ao ambiente externo. Estes dependem das atuacdes de fornecedores, governos, condigdes
climéticas etc. Por esse motivo, sdo consideradas variaveis incontrolaveis, a menos que
sejam anunciadas em tempo habil.

A elaboragdo de um planejamento estratégico para empresas comerciais pode se
basear em modelos ja existentes. Porém, ainda ndo existem muitos modelos que possam

\

orientar as IES quanto a elaboracdo de seus planejamentos. Basicamente, para a
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elaboragdo de um planejamento estratégico, visando a atender as necessidades das IES,

aplica-se o seguinte roteiro:

a)

b)

Missdo - por meio da qual a IES deixa expressa as razdes da sua criacdo e os
motivos que norteiam sua existéncia, de modo a que todos os colaboradores,
parceiros e comunidade em geral tenham clareza de seus motivos. Pela forma
objetiva como deve ser apresentada, assume um carater inspirador e motivacional.
Visdo - ao declarar sua visdo, a empresa mostra o que quer ser ¢ aonde quer
chegar, ou seja, com o diagnostico do setor, da empresa e das questdes
relacionadas ao ambiente externo, ela traca o seu futuro para um determinado
periodo de tempo.

Valores - permite a empresa ressaltar os comportamentos que espera das pessoas
e instituicdes que com ela se relacionam. Por intermédio dos valores, a empresa
pode atrair pessoas que comunguem dos mesmos valores €, a0 mesmo tempo,
afastar aquelas que ndo os pratiquem. Assim, os valores servem para nortear o
comportamento dentro da empresa.

Esses elementos (missdo, visao e valores) devem ser divulgados a todos quantos

queiram se relacionar com a empresa, em especial e principalmente, aos seus

colaboradores. Na sequéncia, para o modelo de planejamento estratégico destinado as

IES, tem-se:

Cenarios Estratégicos - E quando se comega efetivamente a estruturar o
planejamento estratégico para um determinado periodo que, geralmente, ¢ de
cinco anos, sendo revisado anualmente, quando também se adiciona o plano para
mais um ano, de forma a que o planejamento estratégico contemple o periodo de
cinco anos. Como o planejamento estratégico, para que possa surtir os resultados
projetados, deve ser do conhecimento de todos quantos atuam na empresa, a estes,
dentro do nivel hierarquico que ocupem, sdo atribuidas responsabilidades pela
condugdo dos planos que levem ao atingimento dos resultados esperados para o
periodo.

Dessa forma, o planejamento estratégico ¢ subdividido nos seguintes niveis, de

acordo com o escopo do plano:

Analise SWOT - originaria de palavras de origem inglesa ¢ aplicada para avaliar

0s cenarios internos (pontos fortes e pontos fracos) e externos a empresa (ameacas
e oportunidades). Assim, o "S" de "strengths" diz respeito aos pontos fortes, o "W"

de "weakness" identifica os pontos fracos (fragilidade, fraqueza); a letra "O" de
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"opportunities" para as oportunidades e, por ultimo, o "T" de "threats" identifica
as ameagas.

Planos corporativos - depois da analise SWOT, e consciente dos pontos fortes e

fracos da empresa, assim como das oportunidades e ameagas que a analise
apresenta, inicia-se o desenvolvimento dos objetivos estratégicos corporativos. O
plano corporativo ¢ de longo prazo e abrange toda a empresa. Trata-se de plano de
alto risco e a decisdo por sua implantagao cabe a Alta Direcdo da empresa.
Planos taticos - trata-se de plano de risco médio, com desenvolvimento de médio
prazo. Desenvolvido em nivel gerencial ou departamental, tem por finalidade a
utilizagdo eficiente dos recursos disponiveis, a fim de atingir os objetivos
estabelecidos previamente.

Planos operacionais - sdo planos que visam a assegurar que os departamentos

envolvidos realizem tarefas e operagdes com base no que foi estabelecido pela
empresa, a fim de que consigam atingir seus objetivos. Sdo de curto prazo,

apresentando baixo risco e as decisdes sdo tomadas pela chefia imediata.

Para as IES particulares, o Plano Corporativo, ap6és estudo da analise SWOT e

realizacdo do diagnostico da Instituicdo, deve partir para o desenvolvimento de objetivos

estratégicos corporativos que, em seu primeiro passo, devem definir qual o seu

posicionamento competitivo, ou seja, como a empresa vai se posicionar frente ao mercado

€ a concorréncia.

As IES particulares brasileiras, via de regra, consideram trés opgdes de

posicionamento competitivo, com base em Machado (2008, pp. 44-46):

Posicionamento competitivo de preco baixo:

sdo aquelas que optam por oferecer cursos com precos abaixo do mercado,
considerando que seu ganho ocorrerd por conta da escala. Para esse tipo de
posicionamento, a Instituicdo devera trabalhar bem a questdo de sua localizagao,
preco e acesso.

Posicionamento competitivo de valor agregado:

sdo aquelas que buscam ser diferenciadas das concorrentes pelo valor que agregam
ao seu “produto” e ndo pelo prego. Geralmente, sdo IES que apresentam grande
investimento em sua marca; possuem projecao nacional; suas estruturas de ensino
sao modernas, mediante a utilizagdo de tecnologias atuais; possuem poucos alunos

por sala de aulas; praticam metodologias de ensino diferenciadas; mantém rigidez
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na aprovacao dos alunos; realizam um processo seletivo concorrido; e detém
credibilidade junto ao mercado empregador.

= Posicionamento competitivo de atendimento as demandas regionais:

tém o foco de atuacdo nos mercados regionais ou locais bem definidos. Sua
preocupacao consiste em atender bem as demandas de seu publico-alvo
geograficamente definido. A partir desse posicionamento, a IES pode optar por
atender a essa regido escolhida pela oferta de preco baixo ou pelo valor agregado.
Como todo o processo de elaboragdao do Planejamento Estratégico deve partir da
Alta Direcao da empresa, uma vez estabelecida sua opc¢ao pelo posicionamento
que pretende ter no mercado, a proxima etapa devera ser a de estabelecer objetivos

e as atividades estratégicas a serem desenvolvidas para o periodo desse Plano.

Apos as andlises do cenario economico, dos pontos fortes e fracos e das
oportunidades e ameacas, da defini¢do do posicionamento competitivo da IES, a etapa
seguinte consiste em estabelecer indicadores de desempenho e as metas relacionadas a
cada um desses indicadores.

Ao estabelecer as metas, deve-se levar em consideracdo que as mesmas devem
obedecer ao critério SMART:

= Specific — especifica;

=  Mensurable — mensuravel,

= Action oriented — orientada para a agao;

= Realistic — realista, exequivel;

= Timely — com tempo de duragao.

69



Tlustracio 10 — Plano corporativo: objetivos e atividades estratégicas

Objetivos Atividades Necessarias
Agregar mais valor aos cursos ofertados.
Melhorar a comunicagao.
Reposicionamento mercadoldégico da | Estreitar as relagdes com o ambiente externo.
IES Estreitar o relacionamento com os alunos.
Abrir um programa de Mestrado.

Investir na marca e na comunicagio visual.
Melhorar o controle interno.

Estreitar o relacionamento com os alunos.
Criar sistematica de cobranga e negociagao.
Cortar custos (desperdicios)

Aperfeicoar o uso de espagos fisicos com novas
ofertas de cursos.

Pagamento integral das dividas Estudar aporte financeiro de investidores externos.
Renegociar com Bancos e Credores.
Renegociar com o Fisco.

Aumentar receita.

Treinar os donos nas ferramentas gerenciais.
Profissionalizac¢io da gestio Contratar profissionais de mercado.

Treinar todos os funcionarios.

Contratar professores titulados.

Investir em treinamentos internos.

Diminuicdo da Inadimpléncia e
aumento da recuperacio de crédito

Aumento da qualificacio do corpo

docente Incentivar a qualificagdo docente.
Oferecer novos cursos de curta duragdo para nichos
especificos.

Geragao de novas receitas Oferecer cursos de extensdo.

Gerar receitas com fontes alternativas (lanchonete,
venda de roupas, livraria, entre outros).

Fonte - Machado (2008)
Compilado pelo autor.

A gestdo por indicadores de desempenho ¢ o que rege a moderna gestdo
empresarial. Pela intermediacdo desses indices, procede-se a medi¢do dos resultados a
partir de um momento at¢ o momento seguinte determinado no plano. S6 se pode
melhorar algo conhecendo-se o seu real desempenho.

Impde-se ter em mente que o estabelecimento das metas nao deve se constituir em
instrumento de ameacga, coacdo, terror. Como o processo do Planejamento Estratégico
deve agregar todos os niveis hierarquicos dentro da empresa (a IES neste caso), os
mesmos devem ser encarados como instrumentos de medi¢ao, a fim de se obter a melhoria
continua.

Para que o processo de estabelecimentos das metas ndo perca esse teor, torna-se
necessario que, de alguma forma, haja a participacao de todos os envolvidos, ou daqueles
que os representem. Ao estabelecer esses indicadores, importante ¢ que se considerem

aqueles de ordem financeira como indicadores corporativos estratégicos.
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Ainda com base em Machado (2008, p. 53-58), sdo apresentados, a seguir, alguns
indicadores que devem ser considerados pelas IES, quando da realizacdo de seus
Planejamentos Estratégicos. Cada um desses indicadores devera especificar as respectivas

metas para cada periodo de ano pretendido ou projetado.

Tlustragdo 11 — Indicadores Corporativos

Alguns indicadores

Indicadores Origem

Faturamento mensal Valor do faturamento

Faturamento mensal por

funcionario Valor do faturamento total / numero total de funcionarios
Faturamento mensal por aluno Valor do faturamento total / nlimero total de alunos

Faturamento mensal proveniente

. Receitas e fontes extras
de receitas extras

Indice de Liquidez corrente Ativo circulante / passivo circulante

Margem liquida Lucro liquido / receitas totais

Rentabilidade do  Patrimonio L A,
L. Lucro liquido / patriménio liquido

Liquido

Rentabilidade do Ativo (ROI) Lucro liquido / ativo total

Giro do Ativo Vendas liquidas/ativo total

(Passivo circulante + exigivel em longo prazo) /
patrimonio liquido

Indice de Ocupacio Total de alunos matriculados / total de vagas existentes
Indice dos docentes com titulaciio | Titulacdes de mestre e doutor / total dos docentes

Endividamento geral

Numero de docentes com 12 horas ou mais de dedicacdo

Indicador de dedicacio / total de docentes

Indice de Evasio Anual Total de alunos desistentes / total de alunos matriculados
£ Total de alunos matriculados / quantidade total de
Indice de alunos por docente

docentes

Indice de alunos por funcionarios | Total de alunos matriculados / quantidade total de
técnico-administrativos funcionarios técnico-administrativos

Taxa = de inadimpléncia  na Valor das inadimpléncias / faturamento previsto

rematricula
Taxa de inadimpléncia mensal Valor das inadimpléncias mensais / faturamento previsto
Custo total por alunos Custo total mensal / quantidade de alunos

Quantidade de egressos com emprego fixo nos dois

Egressos com emprego fixo primeiros anos de formados / quantidade total de egressos

Cursos entre os trés melhores da | Quantidade de cursos classificados entre os trés melhores
regiao da regido / quantidade total de cursos da Institui¢ao

Fonte: Machado (2008) - Elaborado pelo autor

Assim como no Planejamento corporativo devem ser elaborados os planos
correspondentes a cada unidade de negdcio (Escola, Faculdade etc.), levando-se em
consideragdo os aspectos relacionados ao cenario em relagao as demais unidades de outras
IES, como: analise SWOT, estabelecimento dos objetivos, metas e indicadores taticos,

sempre e totalmente em consonancia com o planejamento corporativo.
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Antes da elaboragdo dos planos taticos, € preciso que cada uma das unidades de
negocios conhega, por intermédio de um diagnostico, sua competividade e sua
atratividade. Com essa finalidade, cada unidade devera utilizar-se dos seguintes
conceitos: (1) Analise SWOT, (2) conceito de vantagem competitiva de mercado e (3) os
fatores criticos de sucesso para o mercado. A andlise SWOT, abordada quando do
planejamento corporativo, deve manter as mesmas caracteristicas para a elaboragdao do
plano tatico.

A vantagem competitiva forma-se pelas diferencas nos recursos da qual a empresa
¢ possuidora, em relacdo aos seus concorrentes, uma vez que cada organizacao ¢ um
conjunto de recursos e capacidades unicos, 0s quais permitem que a empresa estabeleca
suas estratégias.

Ja como fatores criticos de sucesso para o mercado, consideram-se areas que
podem comprometer o desempenho da empresa (IES) e que necessitam ser do
conhecimento dos gestores dessas areas. Sao fatores criticos de sucesso para os cursos
presenciais: localizagdo geografica; tradicdo da IES; imagem da organizagdo; garantia de
reconhecimento pelo MEC; valor da mensalidade menor que a concorréncia;
infraestrutura; campanha de marketing; servigos prestados pela secretaria e de pessoal;
qualificagdo do corpo docente; atualizagdo do corpo docente; interagdo da coordenagdo
com o corpo discente; integracdo dos alunos com a IES; metodologia aplicada a realidade do
mercado de trabalho (Lima et al. 2012, p. 250).

Como essa etapa abrange muitas situacdes que podem comprometer o
desempenho da escola/faculdade, sugere-se utilizar de matriz que auxilie a avaliar sua
atratividade em relacao ao seu nivel de competitividade ou seja:

= como se trata de um mercado altamente competitivo, deve-se ter em conta a
facilidade, ou nd3o, do ingresso de novos concorrentes que levem em
consideragdo o mesmo publico-alvo. Essa ameaca de entrada de novos
concorrentes, quanto mais facil ou iminente for, permitira que o curso seja
menos atrativo; se ocorrer o inverso, mais atratividade tera o curso.

* Importante realizar-se analise dos alunos do curso em questdo, no que diz
respeito ao comportamento desses alunos. Mapear esse comportamento tipico
dos alunos desse tipo de curso classificando-os como favoravel e desfavoravel.
Quanto mais forem favoraveis os comportamentos tipicos, mais atrativo sera
o curso. Em contrapartida, cursos com tipicos e continuos comportamentos

desfavoraveis sao menos atrativos para a IES.
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Outro fator importante nessa metodologia ¢ proceder-se a analise do corpo
docente, mediante a analise de seus comportamentos e caracteristicas, uma
vez que se revestem do papel de principais fornecedores de servigos. Deve se
levar em consideragdo: titulacao, disponibilidade de mercado, disposicao de
colaboracao com a IES, salarios pagos, habilidades didaticas, publicagdes etc.
Quanto mais favoraveis forem os comportamentos do corpo docente e sua
condig¢do favoravel a IES, grande serd o nivel de atratividade do curso.
Conhecer-se os concorrentes que atuam no segmento ¢ importante. Curso
com muitos concorrentes ou com concorrentes considerados mais fortes sao
tidos como menos atrativos. Da mesma forma, cursos sem concorrentes ou
com concorrentes mais fracos sdo mais atrativos para a IES.

O passo seguinte ¢ analisar o tamanho do mercado, ou seja, ¢ saber o
tamanho do mercado consumidor de determinado curso e a sua taxa anual de
crescimento. Quando os cursos apresentam mercados consumidores grandes e
que apresentem demanda crescente, sao considerados mais atrativos. Caso o
curso apresente pouca demanda, passa a ser menos atrativo.

Analisar a legislacdo, regulamentacao e a participagdo dos 6rgaos de controle
que afetam cada curso oferecido devem ser objeto de interesse levado em
consideracdo. Nesse aspecto, quanto mais favoravel for a legislagdo,
regulamentagdo e controle por parte das autoridades governamentais, mais
atrativo sera o curso. No caso de um curso ter sua legislacao, regulamentagao
e controle desfavoraveis, menor sera o nivel de atratividade desse curso.
Outro fator importante ¢ analisar o faturamento médio gerado pelo curso.
Quanto maior o faturamento maior sera o atrativo desse curso. Por outro lado,
quanto menos dinheiro entrar, menos atrativo sera o curso.

A contrapartida da analise do faturamento ¢ a analise da inadimpléncia.
Nesse critério, ¢ considerado como atrativo aquele curso que apresentar o
menor nivel de inadimpléncia. Por sua vez, quanto mais alunos deixarem de
honrar seus pagamentos, menor sera a atratividade do curso.

Considerando, ainda, o aspecto financeiro, a analise da lucratividade também
deve ser levada em consideracdo. Trata-se do célculo da margem de
contribui¢do de cada curso. Quanto maior a lucratividade bruta, considerada
em porcentagem e em valor, mais atrativo serd o curso. Caso esse curso

apresente margem menor de contribui¢do, menor o seu grau de atratividade.
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= Uma vez que os cursos estao inseridos em uma comunidade e por vezes levam
em consideragdo as caracteristicas dessa comunidade, ¢ importante a analise
do valor para a comunidade. Por intermédio dessa andlise, ¢ avaliado o valor
que o curso traz para a comunidade em que a IES esté inserida. Dessa forma,
quanto mais valor para a comunidade, mais atrativo sera o curso. De igual
forma, quanto menos valor inserir na comunidade, menor serd o atrativo desse
curso.

= Por fim, a avaliacio das agéncias reguladoras, por meio das notas
(conceitos) das avaliagdes aferidas pelas agéncias reguladoras oficiais. Quanto
maior a nota atribuida pelo MEC, mais atrativo sera o curso. Por outro lado,

quanto pior for a avaliagdo do MEC, menos atrativo € o curso.

Feitas essas colocacdes, o proximo passo € atribuir peso a cada um dos critérios
elencados. Ainda que todos os critérios sejam importantes, alguns apresentam mais
importancia que outros. Assim, ¢ necessario ter-se em consideragdo quais critérios sao
mais importantes. Apropriando-se dos conceitos de Machado (2008, p.75), para a
atribuicao de pontos ¢ sugerida uma escala simples: peso 3 = item muito importante; peso

2 = item importante; peso 1 = item desejavel. Dentro dessa graduagao teremos:

Ilustracio 12 — Atratividade do curso
Atratividade do curso Pesos
Ameaca de entrada de novos concorrentes
Analise dos alunos
Analise do corpo docente
Analise dos concorrentes
Analise do tamanho do mercado
Andlise da legisla¢do e regulamentacdo
Analise do faturamento
Analise da Inadimpléncia
Analise da Lucratividade
Analise do valor para a comunidade
Avaliagdo das agéncias reguladoras do MEC
Fonte: Machado, L. E. (2008, p. 75)

\S)
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Ap0s a atribuicdo dos pesos, deve-se atribuir notas a cada um dos critérios em
analise, considerando-se a situagdo atual de cada um dos itens. A somatoria dessas notas
dard o valor de atratividade do curso.

Escala que poderd ser utilizada: nota 5 = desempenho excelente; nota 4 =
desempenho muito bom; nota 3 = desempenho bom; nota 2 = desempenho razodvel; nota

1 = desempenho ruim.precario.
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Tlustracao 13 — Atratividade do curso — atribuicao de notas

Atratividade do curso Pesos | Avaliacdo| Valor
Ameaga de entrada de novos concorrentes 2 4 8
Analise dos alunos 2 3 6
Analise do corpo docente 2 3 6
Analise dos concorrentes 3 5 15
Analise do tamanho do mercado 3 2 6
Analise da legislacdo e regulamentagdo 2 3 6
Analise do faturamento 3 4 12
Analise da Inadimpléncia 1 2 2
Analise da Lucratividade 3 3 9
Analise do valor para a comunidade 1 4 4
Avaliacdo das agéncias reguladoras do MEC 1 4 4
Soma 78

Fonte: Machado, L. E. (2008. p. 76).

Elaborado pelo autor.

Esse procedimento deve ser feito com todos os demais cursos oferecidos pela IES,

a fim de se conhecer aqueles que sdo mais atrativos (mais vantajosos) para a instituicao e

aqueles que apresentam pouca atratividade. Seguindo o mesmo modelo do plano

corporativo, a elaboracao do plano tatico devera apresentar os objetivos a serem atingidos,

em consonancia com o plano macro (corporativo), assim como estabelecer iniciativas que

possibilitem alcancar os objetivos propostos.

Ilustracio 14 — Plano titico: objetivos e atividades estratégicas

mercadologico da “marca”

Objetivos Estratégias
Melhora no Criar um “logo” e uma programacao virtual para a escola;
posicionamento Criar o conceito de “business school”;

Investir na divulgagdo da “marca” da escola/curso.

Estreitamento do
relacionamento com os
alunos

Criar banco de dados;

Monitorar os egressos;

Criar sistematica de avaliacao da qualidade do curso;

Investir na valorizagao da “marca” diante dos alunos (fazer com que os
alunos “usem” a marca da escola).

Aumento das receitas

Criar cursos de extensdo;

Criar p6s-graduagdo “lato sensu”;

Criar oferta de cursos “in company”;

Criar um “call Center” para vender o curso;

Visitar institui¢des de ensino e cursinhos pré-vestibulares.

Diminuicao dos custos

Reduzir desperdicios;
Aperfeigoar o uso das salas de aulas e dos equipamentos.

Aumento na qualificaciao
do corpo docente

Fazer treinamentos “pedagégicos”;
Incentivar publicagdes;
Incentivar titulagao.

Agregaciao de mais valor
ao curso

Criar sistema modular;

Fazer parcerias com empresas de colocagdo profissional;
Desenvolver a atuacao da “Empresa Junior”;

Aumentar as visitas técnicas externas;

Mudar a cultura dos alunos (com relagdo a horarios e procedimentos).

Fechamento de Parcerias

Fazer parcerias com empresas da regido; e fazer parcerias com IES de
outros paises para intercambio.

Baseado em Machado, L. E. (2008, p. 79)

Elaborado pelo autor.
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Da mesma forma, quando da elaboragdo do plano corporativo, estabelecidos os
objetivos e as estratégias a serem implementados, torna-se necessario que sejam criados
indicadores que permitam observar o atingimento das metas propostas para cada ano de
vigéncia do Plano Estratégico da IES. A seguir alguns indicadores que podem interessar

as IES:

Iustragao 15 — Alguns indicadores — plano tatico [continua]

Plano Tatico — Alguns Indicadores

Indicadores

Origem

Posicao na escolha

Posic¢do na escolha de cursos “X” na regido “Y”, em
pesquisas realizadas junto a cursinhos pré-vestibulares
e institui¢des de ensino particulares.

Indice de Qualidade do curso
na opinido dos alunos

Indice numérico que revela a qualidade do ensino,
obtido junto aos alunos por meio de monitoramento
constante.

Faturamento mensal

Valor do faturamento.

Custos totais da escola

Valor dos custos mensais atribuidos ao centro de custo
da Escola “X”.

Faturamento de cursos de
extensio e in company

Valor do faturamento proveniente de cursos de
extensao e cursos in company

Visitas externas para
divulgacio

Total de visitas externas em institui¢des de ensino,
empresas e cursinhos para divulgacdo do curso.

Indice de ociosidade do espaco
fisico

Tempo efetivamente utilizado / tempo disponivel para
utilizagdo.

Quantidade de cursos de
extensio oferecidos por
semestre

Total dos cursos de extensao oferecidos por semestre

Quantidade de projetos
realizados pela empresa
Junior ao semestre

Total dos trabalhos realizados ou em andamento no
semestre

Faturamento mensal por
aluno

Valor do faturamento total da escola / nimero total de
alunos

Margem liquida do curso

Lucro liquido / receitas totais

Indice de ocupacio do curso

Total de alunos matriculados / total de vagas existentes

Indice dos docentes com
titulacao

Titulagdo de mestres e doutores / total dos docentes

Indicador de dedicacao

Numero de docentes com 12 horas ou mais de
dedicagdo a escola

Indice de evasao anual

Total de alunos desistentes / total de alunos
matriculados

Indice de alunos por docente

Total de alunos matriculados / total de docentes

Taxa de inadimpléncia mensal

Valor das inadimpléncias / faturamento previsto

Custo por aluno

Custo total mensal da escola / quantidade de alunos

Egressos com emprego fixo

Quantidade de egressos com emprego fixo nos dois
primeiros anos de formados / quantidade total de
egressos.

Baseado em Machado, L.E. (2008, p. 80)
Elaborado pelo autor.

Observa-se que até este momento, nada foi realizado de concreto a ndo ser na area

do planejamento em si. O proximo passo ¢ a elaboragdo do plano operacional ou o plano
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de acdo que levara a consequente acao para a busca do que foi proposto pelo planejamento

estratégico. E 0 momento de determinar:

1. O que sera feito?

Quem fard o qué?

Quando sera feito o qué?

Por que sera feito o qué?

Como sera feito o qué?

2
3
4. Onde sera feito o qué?
5
6
7

Quanto custara o qué?

Essas questdes fazem parte da ferramenta chamada SW2H, do inglés, que

significa, para cada um dos itens acima, o seguinte: What? Who? When? Where? Why?

How? How much?

A ferramenta ¢ chamada de SW2H, pois € constituida de cinco palavras iniciadas

com a letra “W” e duas com a letra “H”, de acordo com a lingua inglesa.

A partir da elaboragdo dos planos operacionais, comeca-se a identificar os

responsaveis pelas acdes de per si que foram escolhidas para a obtencdo dos objetivos

estratégicos tragados. A cada um dos planos devem ser apresentados o respectivo

Indicador de Desempenho e a respectiva Meta, excegdo aos planos que sdo pontuais.

Continuando a resgatar as colocagdes de Machado (2008, p. 86), os planos

operacionais devem refletir as perspectivas do plano tatico e teriam as seguintes

caracteristicas:

Tlustracio 16 — Planos Operacionais

Plano Operacional

Visitar cursinhos, instituigdes de ensino e

What
empresas.
Who Prof. Jodo
When Todas as segundas-feiras pela manha
Nos cursinhos, institui¢des de ensino
Where .
particulares e empresas.
Why Para divulgar os cursos da IES
Apresentar slides, entregar folders, explicar os
How . ..
diferenciais, etc.
How much | R$ 80,00 por visita.

Indicador de
Desempenho

Quantidade de visitas por semana

Meta

Uma visita por semana.
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Plano Operacional
Desenvolver um logo e uma programacao visual
What o
para o curso "X
Who Sr. José (do setor de Marketing)
When Até dezembro
Where No setor de marketing da IES

Para ajudar na criagdo de uma cultura de marca

Why de valor para o curso "X"

How Procedimento de criacdo publicitaria
How much | Nada

Plano Operacional

What Palestra de conscientizagdo dos alunos
Who Coordenador do curso
When Uma vez em cada semestre para cada turma

Where Na sala de aula

Para conscientizar os alunos sobre a
Why necessidade de cumprir os horarios, sobre o
padrdo de comportamento adequado etc.

How Palestra com audiovisual e discussao
How much Nada

Indicador de

Encontros por semestre por turma
Desempenho

Meta Um encontro por semestre com cada turma

Fonte: Machado, L. E. (2008)

Observe-se que os trés modelos de planos operacionais apresentados estdo
diretamente ligados com os respectivos objetivos do plano tatico, constando o responsavel
pela execucdo e acompanhamento do mesmo e que, no Ultimo exemplo, ¢ apresentado um
plano operacional pontual, pois, uma vez criado o logo e a programagao visual, ele nao
serd repetido novamente, como os demais. Dai o porqué de ndo constar o Indicador de
Desempenho e a Meta desse tipo de plano operacional.

Cumpridas as etapas do planejamento estratégico (plano corporativo, tatico e
operacional), a empresa deve se utilizar de um sistema que lhe permita ter uma visao
rapida, mas abrangente, do seu proprio desempenho. Para tal, pode se utilizar do Balanced
Scorecard — BSC que ¢ uma metodologia que permite medir o atingimento das metas
estabelecidas e gestdo de desempenho e que contribui para que se altere a forma
tradicional de percepcao relativos a receita e saude financeira das empresas/instituigdes.
Sua adogdo permite maior equilibrio das fungdes empresariais, mediante a confecgao de

um amplo quadro estratégico, o que concede uma ampla e completa visdo do negdcio.
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Criado por Kaplan & Norton em 1992, o Balanced Scorecard, mais do que um
sistema de medidas taticas ou operacionais, ¢ usado por empresas inovadoras como um
sistema de gestdo estratégica, com a finalidade de administrar a estratégia em longo prazo.
A ideia desse sistema ¢ de viabilizar processos gerenciais criticos, de modo a:

a) Esclarecer e traduzir a visao e a estratégia;

b) Comunicar e associar objetivos e medidas estratégicas;

c) Planejar, estabelecer metas e alinhar iniciativas estratégicas;

d) Melhorar o feedback e o aprendizado estratégico.

Com base no que preceitua Kaplan & Norton (1997, p. 11), os criadores do

Balanced Scorecar, a ideia de se "esclarecer e traduzir a visdo e a estratégia" tem:

Inicio com um trabalho de equipe da alta administragdo para traduzir a
estratégia de sua unidade de negbcios em objetivos estratégicos
especificos. Ao estabelecer metas financeiras, a equipe deve priorizar
a receita e o crescimento de mercado, a lucratividade ou a geragdo de
fluxo de caixa. Mas, particularmente no caso da perspectiva do cliente,
a equipe gerencial deve ser clara quanto aos segmentos de clientes e
mercados pelos quais estara competindo [...]. O processo de constru¢do
de um Balanced Scorecard esclarece os objetivos estratégicos e
identifica um pequeno niimero de vetores criticos que determinam os
objetivos estratégicos.

Tlustragao 17 — O Balanced Scorecard fornece a estrutura necessaria para a traducio da
estratégia em termos operacionais

Como deveriamos ser Em que processos de

Vistos por nossos negocios deveriamos

Acionistas, para sermos alcangar a exceléncia,

bem-sucedidos para satisfazermos

financeiramente? nossos Acionistas e
Clientes?

sustentaremos

. nossa
Como deveri Aprendizagem capacidade de
omo deveriamos e Crescimento 4
ser vistos por mudar ¢
nossos clientes, para melhorar, para
alcangarmos nossa alcangarmos

Visao? nossa visao?

Fonte: Kaplan, R. S. & Norton, D. P. em “A Estratégia em Agdo: Balanced Scorecard”. (1997, p. 12).
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Tustracio 18 — O Balanced Scorecard como estrutura para a aciio estratégica

Esclarecendo e
Traduzindo a Visao e a
Estratégia

Esclarecendo a
visao
Estabelecendo o
consenso

Feedback e Aprendizado

Balanced Scorecard

Planejamento e
Estabelecimento de Metas

Estabelecendo
Metas
Alinhando
iniciativas
estratégicas
Alocando
recursos
Estabelecendo
marcos de
referéncia

Fonte: Kaplan R. S & Norton, D. P. em “A Estratégia em Acdo: Balanced Scorecard”. (1997, p. 10)

Ja, no que diz respeito a “comunicar e associar objetivos e medidas estratégicas,
busca-se divulgar o conhecimento a respeito do que esta sendo desenvolvido, objetivando
o envolvimento de todos os colaboradores”. Na visdo dos criadores do Balanced

Scorecard, nessa fase (1997, p. 13-14):

Os objetivos e medidas estratégicos do Balanced Scorecard sao
transmitidos a empresa inteira através de newsletters, quadro de avisos,
videos e até por via eletronica usando softwares de trabalho em grupo
e computadores ligados em rede. A comunicagdo serve para mostrar a
todos os funcionarios os objetivos criticos que devem ser alcangados
para que a estratégia da empresa seja bem-sucedida. O scorecard
também serve de base para comunicar e obter o compromisso de
executivos e diretores com a estratégia de uma unidade de negocios. O
scorecard incentiva o didlogo entre as unidades de negbcios e os
executivos ¢ diretores da empresa, ndo apenas com relacdo aos
objetivos financeiros de curto prazo, mas também com relagdo a
formulagfo e a implementag@o de uma estratégia destinada a produzir
um desempenho excepcional do futuro.
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No que tange a "planejar, estabelecer metas e alinhar iniciativas estratégicas",

Kaplan & Norton (1997, p.14) apontam:

O Balanced Scorecard produz maior impacto ao ser utilizado para
induzir a mudanga organizacional. Os altos executivos deverdo
estabelecer metas para os objetivos do scorecard, com trés a cinco anos
de antecedéncia que, se alcancadas, transformardo a empresa. Para
alcangar objetivos financeiros, os executivos devem estabelecer metas
de superagdo para seus processos de atendimento aos clientes,
processos internos e objetivos de aprendizado e crescimento. As metas
relacionadas a clientes devem derivar da satisfacdo ou da superagdo das
expectativas do cliente.

O processo gerencial de planejamento e estabelecimento de metas permite que a
empresa:
a) Quantifique os resultados pretendidos em longo prazo;
b) Identifique mecanismos e forneca recursos para que os resultados sejam
alcancados;
c) Estabeleca referenciais de curto prazo para as medidas financeiras e nao
financeiras do scorecard.

Por 1ultimo, o quarto processo gerencial diz respeito a “melhorar o feedback e o
aprendizado estratégico”. Para Kaplan & Norton, este ¢ o mais inovador e importante de
todos. Este processo possibilita a criacdo de instrumentos para o aprendizado
organizacional em nivel executivo. O Balanced Scorecard permite que esses executivos
monitorem e ajustem a implementacdo da estratégia e, em sendo necessario, promovam
mudancas fundamentais na propria estratégia.

E, portanto, o Balanced Scorecard uma importante metodologia de gestio
empresarial que possibilita medir o desempenho operacional, usando os indicadores
financeiros de costume, assim como indicadores que verifiquem o grau de satisfagdo do
cliente, a eficacia dos processos operacionais internos e a capacidade de inovagdo da
empresa. Em sendo as Institui¢des de Ensino Superior particulares empresas prestadoras
de servigos e que atuam em mercado muito competitivo, aplicam-se lhes, também, esses
conceitos do Balanced Scorecard.

Tomando-se por base o Plano de Desenvolvimento Institucional da IES que serve
de base para esta tese, a sua missdo ¢ assim comunicada: “A Uni ‘A’ tem por missdo
propiciar a formacao de profissionais criticos e analiticos, a producao do conhecimento e

o comprometimento com a responsabilidade social”.
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A partir dessa missdo, a IES deve definir como atingira sua missao, especificando
objetivos que a levem a atingi-la. No caso, a IES em questdo propde os seguintes
objetivos:

a) Incentivar a criagdo cultural e o desenvolvimento do espirito critico e do
pensamento reflexivo, promovendo a divulgacdo dos conhecimentos cientificos,
culturais e técnicos, pela mediagdo do ensino presencial, itinerante e a distancia, e
de outras formas de comunicagao do saber;

b) Desenvolver o estudo sistematico dos problemas do mundo presente, em particular
os da Regido Metropolitana da Baixada Santista (RMBS), prestando servigos
especializados a comunidade e estabelecendo com esta uma relacdo de
reciprocidade e de parceria;

c) Estimular o trabalho de pesquisa, iniciacdo e investigacdo cientifica,
desenvolvendo o entendimento do homem e do seu meio;

d) Ampliar a extensdo aberta a comunidade, visando a difusdo das conquistas e
beneficios resultantes da criagdo cultural e das pesquisas tanto cientificas quanto
tecnoldgicas, geradas na UNI "A";

e) Qualificar profissionais, docentes e pesquisadores aptos para o exercicio de suas
fungdes e a participacdo no desenvolvimento do Pais e especialmente da RMBS,
suscitando nos mesmos o desejo permanente de aperfeicoamento cultural e

profissional.

Abrindo um paréntese no assunto em tela, resgatam-se dois psicologos que se
destacaram na Teoria de Aprendizagem Humanista: Abraham Maslow que estabeleceu, e
se apresenta em forma de piramide, o rol de necessidades dos seres humanos, vindo das
necessidades bdésicas, que constitui a base da piramide, at¢ a autorrealizacdo, que se
constitui no seu topo. Ainda que essas necessidades possam ser diferentes para diferentes
pessoas, deixam nas suas entrelinhas, o fato de que o ser humano estd em constante
construgdo pessoal, uma vez que, mesmo galgando determinado grau de necessidades,
continua a procura de novos progressos. Ainda que esse psicdlogo esteja mais relacionado
com as questdes administrativas, ¢ no grupo das necessidades sociais que surge a
preocupacdo de o ser humano se socializar mediante sua formagdo escolar, que lhe
permitird se sentir pertencente a sociedade que o rodeia, permitindo que possa se langar

em galgar outras etapas do seu percurso terreno.
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De outro lado, temos Carl Rogers que considera a aprendizagem como o objetivo
pessoal do aluno, devendo este ser tratado como uma pessoa, de tal modo que o ensino
deve facilitar sua autorrealizacdo. Trouxe da psicanalise todo o seu conhecimento, agora
aplicado a Pedagogia, de maneira tal que se passou a considerar os sentimentos no
ambiente pedagdgico. Para Carl Rogers, a aprendizagem ndo ocorre quando apenas uma
das partes esta disposta a isso. Entende que, educador e educando, devem, ambos, estarem
imbuidos da necessidade de participar do processo de aprendizagem. Portanto, dentro
dessa abordagem Humanista, Carl Rogers entende que em nada diminui a autoridade do
professor, nem sua responsabilidade. Os alunos, por sua vez, mostram-se mais expostos

e aptos ao convivio em comunidade, levando-os ao amadurecimento do individuo.

Tlustracio 19 —Construcio do BSC — Adaptado de Kaplan & Norton, 1997.

MISSAQ

Porque existimos?

VALORES ESSENCIAIS

Em que acreditamos?

VISAO

O que queremos ser?

ESTRATEGIA

Qual € o nosso plano de agao?

BALANCED SCORECARD

Acompanhamento da implantagao e focalizagao

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

O que precisamos fazer?

OBJETIVOS PESSOAIS

O que EU preciso fazer?

RESULTADOS ESTRATEGICOS
INSTITUICAO ||  CLIENTES || OPERACAO || EVOLUCAO
RENTAVEL || ENCANTADOS ||  EFICAZ || CONTINUA

Fonte:Bressiani, F.; Alt, P. R. C; Massote, A. A. (2001, p. 4).

O Planejamento Estratégico deve ser elaborado, especificando-se alguns topicos
importantes para que fique claro aonde a IES quer chegar. A par desse desenvolvimento,
todos os colaboradores da Instituicdo devem ser preparados para o desenvolvimento do
plano estratégico, usando da sinergia entre o plano tatico e o operacional. Se nao houver

esse importante envolvimento, muito dificil serd atingir os objetivos propostos.
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Resumidamente, a Ilustragdo n° 19, adaptada de Kaplan & Norton (1997),
apresenta a evolugdo da constru¢do de um modelo de Balanced Scorecard. As respostas

aos questionamentos (Ilustracido n° 20) irdo determinar quais os indicadores atenderao

as necessidades das empresas e, consequentemente, das IES.

Tlustracao 20 — Temas, objetivos e indicadores estratégicos

TEMAS OBJETIVOS INDICADORES
PERSPECTIVAS | pSTRATEGICOS | ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS
. Retorno sobre . Roi;
Fortalecimento investimento; . Retorno sobre ativos;
FINANCAS . . Utilizagao dos ativos . Margem liquida versus
financeiro . o
existentes; concorréncia.
. Crescimento rentavel.
. Estimular a contratagéo .
de formandos: . Tempo de espera apds
CLIENTES Encantar o cliente . . diplomagao;
. Garantir estagios aos .
. Horas estagio/aluno.
graduandos.
. % de aprovacgdes sem
PROCESSOS Eficiéncia didatica . Absor¢ao de conteudo; exame;
OPERACIONAIS . Pesquisa pelos alunos. . Utilizacdo de livros da
biblioteca.
Criagdo de novos cursos | ° Matriculas por curso;
CAPACIDADE DE | NOVOS cursos de atualizagdo. : Zfrl;’(fﬁ)a‘ligeffafgegada do
INOVAGAO Reciclagem de . Cursos internos de . Horas frequentadas em
Professores reciclagem. cursos de reciclagem.

Fonte: Bressiani, F.; Alt, P. R. C. Massote, A. A. (2001, p. 5)

Assim, utilizando-se desses instrumentos de gestao (Planejamento Estratégico e o
Balanced Scorecard), a Alta Diregdo da IES e seus demais administradores e
colaboradores poderdo conhecer melhor a propria Instituicdo, podendo tragar, dentro da
sua realidade, os caminhos para atingir seus objetivos.

Ocorre que as IES, como todas as demais empresas, contam — ou precisam contar
— com colaboradores internos e externos, os chamados “stakeholders” que também
precisam ser levados em consideragdo quando da elaboracdo dos indicadores que serdo
estabelecidos por ocasido da adoc¢do do Balanced Scorecard da 1ES.

E quais sdo esses principais stakeholders? Sao: Alunos, Sindicatos, Ministério da
Educacdo, Professores, Pessoal Técnico-administrativo, Ex-alunos, Sociedade,
Mantenedor, Outras IES, Imprensa, Associagdo de classe, Orgdos de acreditagio, entre
outros. Nesse sentido, alguns indicadores podem ser utilizados pelas IES, conforme
ilustracdo 21, acima.

Verificada a importancia de oferecer servigos e atendimentos de qualidade aos

clientes da IES (alunos), a necessidade de elaboragdo de um adequado Planejamento
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Financeiro e a elaboracdo de um Balanced Scorecard que, em consondncia com o

Planejamento Estratégico aponte as metas e objetivos a serem atingidos por toda a

Instituigdo.

Ilustragio 21 - Exemplos de indicadores associados a stakeholders primarios

Indicadores associados a Stakeholders primarios

Stakeholder
primario Indicadores Fontes
relacionado a IES
Indice de Satisfagdo para com a IES CP.A.
Taxa de Evolu¢do Académica (aprovados e .
Secretarias
Alunos reprovados)
Desempenho Académico por area de Relatorios ENADE/INEP
conhecimento

Pessoal Técnico-

Me¢dia salarial comparada com o Mercado

C.P.A. e Orgaos de Classe

Grau de Qualificagdo

Recursos Humanos

Administrativo Atendimento dos Tempos-Ciclo de Processos .
Ao Secretaria
Académicos
. ~ Conceito Preliminar de Curso

Taxas de Titulagdo por Programa/Curso Decomposto (INEP)

Professores Tempo de casa dos professores Recursos Humanos
Producdo Académica Relatério CAPE~S  CPA,

Coordenagdes
Cumprimento do Orgamento Departamento Financeiro
Taxa de cumprimento de metas acordadas no Relatoério de Autoavaliacdo
Mantenedor

PDI (CPA)

Taxa de Evasdo por curso Secretarias
Fonte: Barros Neto, J.P. de (org.) (2014, p. 137).
Outro instrumento de importancia fundamental a IES — Marketing de

Relacionamento - sera abordado na sequéncia, uma vez que, por intermédio dele, ficara
demonstrada a importancia do relacionamento da IES com todos os seus parceiros
internos e externos (stakeholders) na obtencdo de resultados expressivos a Instituigao,

assegurando sua sustentabilidade.

3.3 Marketing de Relacionamento

Como vimos anteriormente, ¢ necessario que os servigcos oferecidos pela IES
apresentem qualidade no que tange aos padrdes de atendimento dos processos, assim
como a elaboracdo de Planejamento Estratégico, com o envolvimento de todos os
colaboradores, no sentido de se definir onde se quer chegar e em que periodo. Além do
Planejamento Estratégico, ha que ser de conhecimento de todos, também, o instrumento
Balanced Scorecard que permite controlar o nivel de atingimento das metas

estabelecidas.
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A par desses instrumentos, aborda-se, entdo, o Marketing de Relacionamento que,
como indica seu nome, visa a estabelecer férteis relacionamentos com todos os que
estejam de alguma forma envolvidos com a Instituigdo: professores, fornecedores,
colaboradores, alunos, egressos etc.

Para Marques (2012, p. 30)

O Marketing Relacional tem vindo a ser definido, de forma
basicamente conceitual, como o desenvolvimento e consequente
manuten¢do de uma relagdo de cardter duradouro, reciprocamente
proveitosa e satisfatoria com os interlocutores estrategicamente mais
significativos para a organizagao.

O Marketing de Relacionamento ¢ uma ramificagdo do Marketing Geral e visa a
perpetuagdo da parceria com seus clientes.

Hoje, para o cliente, ndo ¢ mais importante a empresa ter bons produtos/servigos,
ou realizar uma criativa propaganda, pois a percep¢do do consumidor em relagdo a
empresa e a marca acontece em diversas fases do processo de atendimento. Ter a empresa
com foco no cliente ¢ cada vez mais importante a medida que a demanda excede a procura
e o mercado se torna mais competitivo em razdo do aumento da concorréncia (Zenone,
2010, p. 21).

No caso de IES particulares, pode-se dizer que “ter bons produtos/servi¢os” esta
relacionado a ter cursos de qualidade ofertados; conhecer “a percepcao do consumidor”,
sendo que, no caso em tela, trata-se da percepc¢ao do aluno; conhecer a “empresa” - a
propria IES; identificar “a marca” que ¢ como a institui¢@o € vista e respeitada no mercado
educacional; manter o “foco no cliente” igual a foco no aluno e presidir o “processo de
atendimento”, isto ¢, como ocorre o primeiro contato com a IES e o atendimento objetivo
e esclarecedor que lhe ¢ passado com cortesia.

Certamente, nos dias atuais, o cliente assume um papel importante em mercados
altamente competitivos, no qual estdo inseridas as IES particulares brasileiras. Nesse

ponto € necessario refletir a respeito do que apresenta Marques (2012, p. 20):

O destino de uma empresa ja ndo esta s6 nas maos dos seus executivos.
Gragas a Internet, aos telefones moveis e a toda uma infinidade de
possibilidades, os clientes estdo hoje equipados com novas ferramentas
que permitem um melhor acesso as atividades comerciais de uma
empresa (bem como as da concorréncia), a todo momento e a partir de
todo o mundo. O uso da Web moével — smartphones e tablets — para
pesquisar informagao e ajudar a tomar decisdes no contexto de compra
conhece um crescimento impressionante e veio reforgar o poder dos
clientes.
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Dessa forma, deve-se ter em mente, a necessidade da utilizacdo de recursos
diversos, entre eles da Tecnologia da Informacao e Comunicacdo que possibilitam as [ES
estarem mais proximas de seus clientes, a fim de que estejam atentos as necessidades que
eles venham a apresentar. Considera-se esse fator como mais um a possibilitar a utiliza¢ao
de conceitos da psicologia, em especial da psicologia do consumidor. A IES precisa saber
qual o desejo do cliente , qual a necessidade dele, a fim de criar um servigo que gere
expectativa e estimule esse cliente.

Como ja se pode antever, a utilizacao dos recursos desse instrumento de gestao de
Relacionamento busca propiciar a fidelizagao de seus clientes (alunos). Mas, o qué traria
para a IES essa fidelizagdo? Serviria para: reduzir a rotacdo dos clientes e todos os custos
que ela implica; reduzir a incerteza e as reclamagdes; assegurar a permanéncia € o
crescimento dos negocios (Marques, 2012 p. 24).

Ensinam Kotler & Fox (1998, p. 383) que “reter alunos matriculados ¢ tao
importante quanto atrair e matriculd-los. Alunos nao sao audiéncia cativa. Cada estudante
matriculado renova sua decisdo de matricula todo ano ou semestre.

Pelo que estd exposto, pode-se vislumbrar o quao delicada ¢ a relagao da
Instituicdo com os seus alunos. Até bem pouco tempo, a maioria dos cursos superiores
eram anuais. Hoje, a quase totalidade dos cursos ¢ realizada em periodos semestrais.
Dessa forma, o que antes era um problema a ser resolvido a cada doze meses, passou a
ser um problema que necessita de um acompanhamento constante para se criar
mecanismos que possibilitem a atracdo e a retencdo dos alunos e até mesmo a
permanéncia deles para desenvolver outros cursos oferecidos pela Instituigdo.

Na 4rea da educagdo superior, que ¢ o foco desta tese, a maioria das Institui¢des
desenvolve, ao longo do ano, trabalho junto aos alunos do ensino médio, no sentido de
expor sua Instituicao, atraindo novos alunos. Todavia, ndo devem se esquecer daqueles
que ja estao cursando, ou seja, daqueles que ja sdo seus “consumidores” uma vez que sao
estes que, em sintese, garantem a manutencao planejada da Instituicdo e que podem se
constituir em importante arma para a atracao de novos “consumidores”.

Assim como apontado em relagdo ao Planejamento Estratégico, ¢ de fundamental
importancia que a Administragdo da Instituicdo de Ensino Superior conscientize todos os
seus colaboradores na aplica¢ao dos conceitos do Marketing de Relacionamento. Nao sao
somente os professores os grandes responsaveis pelo sucesso da IES. E fundamental,
também, o engajamento e o envolvimento de secretarias, coordenagdes, direcdo, que

devem, do mesmo modo, estar envolvidas no processo de relacionamento.
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Tlustracio 22 — Razdes para fidelizar os clientes

Reduzir rotagdo de clientes

Reduzir custos de gestao de @ Assegurar a permanéncia e

clientes ; crescimento dos negocios

Fidelizar
clientes,
porqué?

Reduzir os custos de ‘:>

<: Reduzir a incerteza
recrutamento

N

. Reduzir as reclamagoes
Reduzir os custos de ﬁ
recuperagao
Reduzir custos de aquisi¢io

Fonte: Marques, A. (2012, p. 25).

Outro fator que pode auxiliar o desenvolvimento de um plano de relacionamento
¢ a utilizagdo de recursos de TICs como forma de divulgar a imagem da Instituigao.
Muitas [ES acham que esses recursos, por si sO, sdo suficientes para atrair e reter seus
alunos. Com relagdo a este assunto, h4 que se ter em mente que cada ser humano possui
caracteristicas e necessidades diferentes dos demais. Dessa forma, deve-se tratar a cada
discente de forma singular, considerando-se suas necessidades e valores.

Certamente, o professor ¢ a linha de frente, levando-se em conta o relacionamento
direto que tem com todos os seus alunos e que, por estar constantemente reunido em sala
de aula, este profissional conseguiria identificar as necessidades e conhecer o pensamento
de cada um de seus alunos.

Todavia, as expectativas e necessidades dos discentes muitas vezes vao para além
das quatro paredes de uma sala de aula e de seus professores, instalagdes e equipamentos.
Outros fatores, muitas vezes ndo contemplados pela IES, por exemplo, cantina, setor de
fotocopias, estacionamento, biblioteca, sanitdrios, laboratorios etc., precisam estar
dispostos e bem equipados para darem o suporte necessario aos docentes e discentes,
ajudando a reteng¢do dos académicos, propiciando a IES uma boa imagem perante a

comunidade onde se encontra localizada.
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Importante ressaltar que o cliente (aluno) da IES usufrui dos servigos que a
Instituicao presta com mais frequéncia, se comparado com outro tipo de organizacao. Isto
porque o aluno frequenta a IES diariamente até completar a sua formagdo. Dessa forma,
esse instrumento busca otimizar esta vantagem nas IES particulares, procurando fidelizar
cada discente conforme as suas necessidades.

O instrumento de Relacionamento em questdo se constitui na pratica de relagdes
de longo prazo, buscando satisfazer e construir lacos com os seus consumidores,
fornecedores e distribuidores, com a finalidade precipua de manter, em médio e longo

prazos, a fidelizag¢ao desses parceiros.

Ilustragio 23 — Etapas basicas para o desenvolvimento de acdes de marketing
Comunicagio e
disponibiliza¢io

de forma direta e
conveniente

> ) o Comme )

Analise do Negdcio $

Identificacdo de Oferta
necessidades adequada

Fonte: Zenone (2010, p. 10)

Zenone (2010, p. 4), enfatiza:

No século XX, para uma empresa ser bem-sucedida bastava ter um bom
produto. A medida que chegamos a era da interatividade, o produto nio é mais
o principal bem de uma companhia e sim, os clientes. As empresas precisam
estar organizadas ao redor deles, focadas em como aprender mais com cada
um e fazé-los mais rentaveis.

Pelo exposto, ¢ necessario conhecerem-se as necesidades e expectativas dos
clientes, de forma a atendé-las no menor espago de tempo, evitando-se que a concorréncia
venha a fazé-lo e acabe por atrair esse cliente. H4 que se conhecer os clientes ou as
necessidades que os motivam a procurar por seus produtos € servigos.

Bragaglia (2010) mostra que:

Seriam trés as motivagdes principais do consumo: (1) busca da
satisfacdo de necessidades diretamente ligadas a funcionalidade dos
produtos; (2) busca do prazer emocional sem papel de comunicagao
social; (3) busca de prazer emocional por meio do uso das
mercadorias/marcas como comunicadores sociais (a ultima estariam
ligadas motivagdes mais especificas de comunicar status — seja no
intuito de “distingdo” visando a “competi¢do” com alguém, ou de
“inser¢ao” visando ao reconhecimento de alguém — e ainda, de
comunicar mensagens a outras pessoas sem objetivos de competigdo
ou ingresso em um grupo).
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Ainda que se tenha a certeza de que o elemento principal € o cliente, na adogao de
uma politica mercadologica deve se levar em consideragdo ndo sé a satisfacao do cliente,
mas obter-se o equilibrio entre essa satisfacdo e a lucratividade do cliente.

Para tal, parte-se do conhecimento do cliente, uma vez que ¢ a partir desse
conhecimento que uma empresa podera desenvolver uma oferta adequada de seus
produtos e servicos. Esse conhecimento ndo significa somente analisar seu
comportamento no momento da compra, seus hdbitos, caracteristicas, desejos, mas,
principalmente, analisar seu potencial e a lealdade em relacao ao seu produto ou marca
(Zenone, 2010, p. 10).

Nao existe uma formula Unica para a implantagdo de uma politica de
relacionamento. Como cada empresa tem suas caracteristicas proprias e objetivos
diferentes, deve-se determinar qual a melhor forma de se manter e atrair clientes, em
especial na area do ensino superior.

Evidente que, no caso de uma IES optar pela ado¢do de uma politica de
relacionamento, haverd, em um primeiro momento, acréscimo das despesas para que ela
possa criar as condigdes necessarias para implantacdo da politica escolhida. No entanto,
ha que se analisar o custo que ela teria para atrair novos alunos. Muito provavelmente ira
constatar que esse custo ¢ muito maior do que aquele que tera realizando atividades que
visem a manuten¢do dos alunos ja matriculados na Institui¢do. A se confirmar essa
situacdo, fica claro que a implantagdo de politicas visando ao relacionamento constitui-
se em uma estratégia de mercado lucrativa.

Em relacdo as Instituicdes de Ensino Superior particulares, tem-se que o
relacionamento com os alunos inicia-se desde o primeiro contato deste com a Instituicao,
até sua graduacdo. Ao longo dessa trajetoria, ele se relaciona com os professores,
funcionarios, fornecedores e parceiros que também tém responsabilidade pelo sucesso
dessa relagdo, cada um deles exercendo suas fungdes de forma ética e objetiva.

Durante sua vida académica, o aluno exercita diversos tipos de relacionamento e,
consequentemente, acaba por fazer observagdes em relagdo ao que o circunda dentro da
Instituicdo. Assim, se for notado que a IES nao treina adequadamente seus funcionarios
e estes ndo fornecem as orientagdes ¢ informagdes necessarias, poderd colocar em risco
o nome e a imagem da Instituigao.

Outro fator importante nesse relacionamento diz respeito a qualidade do corpo

docente, uma vez que os professores acabam por ser os principais agentes desse
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relacionamento. Seu papel ¢ de suma importancia na construcao da marca institucional
pelo aluno. No entanto, ainda que haja relacdo empregaticia, o professor também ¢ cliente
e, por isso, deve ser tratado de forma cuidadosa, pois ele deve se constituir em parceiro
da Instituicao.

Considerando que as IES sdo empresas prestadoras de servigos, Madruga (2010,

p. 210) destaca as sete principais exigéncias do consumidor. Sao elas:
a) acesso facilitado;
b) facilidade de uso;
¢) garantia de frequéncia de abastecimento;
d) direito a suporte;
€) comunicagao;
f) prontidao da empresa,;
g) ser tratado com importancia e atengao.
Essas sete principais exigéncias do consumidor, no caso das IES, estariam
assim representadas:

a) O aluno precisa de suporte quando apresenta dificuldade para aprender ou
quando ndo compreende matéria passada pelo docente. E importante que, nesse
momento, o professor esteja preparado para dirimir as dividas apresentadas, de modo
a que o aluno se sinta satisfeito e com a certeza de que o servigo foi bem
desempenhado.

b) Nas IES, seus responsaveis devem divulgar os canais de comunicacao
existentes, assim como oferecer auxilio para que os alunos possam se utilizar dos
recursos disponiveis.

¢) O aluno busca praticidade para chegar ao local onde ira utilizar-se do servigo
contratado, motivo pelo qual as IES devem investir na melhoria das condi¢des de
acesso. Ressalta-se e reitera-se que a maioria dos alunos universitarios no Brasil
trabalha durante o dia, utilizando-se dos servigos académicos no periodo noturno.

d) O direito a suporte mostra a importancia que a presenga da Institui¢ao tem na
busca de solugdes para os problemas apresentados pelo aluno. Quando este se
apresenta insatisfeito, a atengdo e o suporte devem ser intensivados até que se chegue
a uma situacdo em que os problemas estejam resolvidos.

e) Os alunos de uma IES t€m necessidade de se utilizar de canais de comunicagao
para dirimir davidas ou solucionar problemas, de qualquer lugar. As IES, portanto,

devem criar maior interagao entre os setores ¢ seus clientes.
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f) A prontiddo da IES para a acdo, pois os atores da rede de relacionamento devem
estar atentos para que os alunos sejam ouvidos e devem agir junto aos anseios €
pedidos dos consumidores, em qualquer situagdo pré-existente.

g) A importancia e a atengdo dada pela Instituicdo aos seus alunos devem ser
consideradas como uma filosofia de trabalho para os funcionarios. O aluno, assim
como todos os demais consumidores, gosta de ser surpreendido mediante um
tratamento diferenciado pela empresa, agregando ainda mais valor ao servigo
oferecido.

Para o desenvolvimento de politicas, visando ao relacionamento com seus clientes
internos e externos, a empresa (IES) deve contar com recursos tecnolégicos importantes
que auxiliardo na obtencdo do resultado esperado.

O primeiro passo ¢ a criacdo de um banco de dados (database) para o
armazenamento e a defini¢do do percurso das informagdes pela organizagao. Constitui-
se, portanto, no sistema central para que se desenvolvam estratégias de marketing. Esse
banco de dados tem como fungdes receber as informagdes acerca de seus clientes, dos
diversos elementos de contato (p.e.: e-mails, Servigo de Atendimento ao Cliente [SAC],
fax etc.), inclusive dos mais diversos setores da empresa (IES), que tenham algum tipo de
relacionamento com os clientes, caso das Ouvidorias e do setor financeiro. Deve conter,
também, informacdes a respeito do mercado que estejam disponiveis em outros sistemas
da empresa. O banco de dados criado devera armazenar os dados atualizados, completos
e organizados, de modo padronizado, que permita a analise das informagdes.

A outra fun¢@o do banco de dados ¢ possibilitar acesso a essas informagdes para
todas as areas organizacionais, de forma a colocar a empresa “ao redor do cliente”, ou
seja, permitindo que cada area visualize o status do relacionamento ou o perfil do cliente
e desenvolva uma estratégia mais adequada (Zenone, 2010, p. 51).

Para Zenone (2010, p. 52), o database (banco de dados) “pode ser entendido como
sendo um conjunto de dados arquivados em um sistema, permitindo o
interrelacionamento, ou seja, permitindo que todos os dados sejam cruzados, extraindo
informacdes preciosas para o negocio.”

Para possibilitar que o database cumpra com suas fungoes, torna-se necessario contar
com um software chamado de Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados [SGBD],

que ird tratar, organizar e analisar os dados. Esse sistema permite as seguintes vantagens:
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a) compartilhar e organizar os dados entre os usuarios em tempo real;

b) apurar as inconsisténcias ou redundancias de informacgdes entre os diversos
sistemas da empresa;

¢) trocar informagdes importantes entre as diversas areas da empresa ou entre outros
bancos de dados;

d) possibilitar a seguranga e o controle das informagdes que sao disponibilizadas aos
usuarios, permitindo rastrear-se a origem da informacao;

e) permitir rapidez e facilidade na manipulagdo dos dados e a sua transformacao em

informacdes aplicadas nas diversas estratégias.

Ilustracio 24 — Funcdes basicas do database

Informagdes do
“ponto de contato”

L

Database
(Banco de
Dados)

Organizar e analisar as
informagoes

|

Disponibiliza¢do para
todas as dreas

Fonte: Zenone (2010, p. 52)

Em linhas gerais, os objetivos do database (banco de dados) sao diversos e podem
auxiliar em diversas atividades que venham a ser desenvolvidas pela empresa como:
campanhas de comunicagdo; desenvolvimento de novos produtos; possibilidade de
reducdo de custos; apoio a vendas, tornando-se um instrumento importante de prospeccao
e fidelizacdo; auxilio no desenvolvimento de diversas estratégias de marketing como o
cross-selling®, ou up-selling’ entre outros. Permitir, também, que cada uma das 4areas de
negocios podera definir seus objetivos proprios ou até objetivos conjuntos.

Todavia, ainda que as IES possam contar com avangados sistemas de informagao
e comunicagao, nunca € demais enfatizar que o melhor € ter uma equipe de colaboradores
engajada com os principios da Instituicdo, assim como adequadamente treinados para

atender aos alunos em suas diversas necessidades académicas.

2 Entende-se por cross-selling a pratica em que a empresa oferece aos seus clientes produtos complementares aqueles
que ja foram ou estdo a ser adquiridos.

3 Up-selling ocorre quando a empresa indica a seu cliente produtos mais caros, encorajando-os a gastar um pouco
mais, porém, fornecendo-lhe, em retorno, um melhor servigo/produto.
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Capitulo 4 Gestao Organizacional e Sustentabilidade
Institucional

Muito se tem falado a respeito de sustentabilidade, geralmente atrelada as
questdes ambientais. Todavia, as empresas (ai incluidas as Institui¢des de Ensino
Superior) devem, se ja ndo o fazem, preocupar-se com sua propria sustentabilidade, ou
seja, com sua perenidade na sociedade em que estdo inseridas. Nesse sentido, foram
indicadas algumas ferramentas de gestdo que podem auxilia-las nesse aspecto.

A empresa, em geral, estd alicercada em trés pilares que envolvem todo o
ambiente micro e macro em que ela se encontra, também conhecido como os trés pilares
da sustentabilidade, sdo eles:

a) Social — realizado por intermédio de atividades filantropicas, mecenato,
proximidade com a comunidade local, desenvolvimento de programas de
voluntariado etc.;

b) Econémico — contempla a economia e o controle interno, a gestdo de risco e a
responsabilidade na utilizagdo do seu produto;

c) Ambiental — constrdi plano para reduzir o consumo, reutiliza o que for possivel
e recicla materiais; promovendo a eficiéncia energética, ainda que seja por meio
da reducdo de consumo, e gera a criagdo de projetos ambientais com apoio
financeiro.

Especificamente para as Instituicdes de Ensino Superior brasileiras, apos a criagao
do Sistema Nacional de Avaliagdo do Ensino Superior [SINAES], segundo a mediagao
do qual o governo federal avalia a Instituicdo e seus cursos — Avaliacdo Institucional
interna e externa —, sao levadas em consideracao dez (10) dimensdes que acabam por
contemplar esses pilares. Sao elas:

a) Missdo e PDL

b) Politica para o ensino, a pesquisa, a pds-graduagdo e a extensao.

¢) Responsabilidade social da IES.

d) Comunicagdo com a sociedade.

e) As politicas de pessoal, as carreiras dos corpos docente e técnico-administrativo.

f) Organizagao de gestdo da IES.

g) Infraestrutura fisica.

h) Planejamento de avaliagao.

1) Politicas de atendimento aos estudantes.
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J) Sustentabilidade financeira.

E com base nessas dimensdes que se concedem as autorizagdes, ou as renovam,
para que as IES possam exercer seus objetivos educacionais. A ultima dimensdo trata
diretamente da sustentabilidade da Instituicdo em manter-se ativa.

Além da sustentabilidade financeira, conseguida pelos recursos oriundos das
matriculas, mensalidades e outras receitas dos mais diferentes servicos que podem ser
oferecidos pela IES, ¢ fundamental que se considere a fixacdo de sua marca, atrelada a
qualidade dos servigos oferecidos, as suas instalagdes, a qualidade do corpo docente que
atua nos diversos cursos, a sua relagdo com a comunidade onde esta inserida, a
credibilidade perante os empresarios que serdo aqueles que absorverdo os profissionais
por ela formados, entre outros fatores.

Brito, C. (2010), assim se manifesta, em relagdo a marca de um produto ou
servigo:

Segundo a American Marketing Association (AMA), “uma marca € um
nome, termo, desenho, simbolo ou qualquer outro elemento
caracteristico que identifica e distingue o produto ou servigo de uma
empresa dos de outras empresas”. E interessante comparar esta
definiogdo com o que ¢ proposta, em Portugal, pelo Instituto Nacional
da Propriedade Industrial: “a marca pode ser constituida por um sinal
ou conjunto de sinais susceptiveis de representacdo grafica,
nomeadamente palavras, incluindo nomes de pessoas, desenhos, letras,
numeros, sons, a forma do produto ou da respectiva embalagem, desde
que sejam adequadas a distinguir os produtos ou servigos de uma
empresa dos de outras empresas.”

Diante dessas consideragdes, no caso de uma Instituicdo de Ensino Superior, o seu
destaque perante a sociedade pode se dar pelo nome construido ao longo de varios anos
e que o consumidor entende ter credibilidade e respeito; pode estar representado pelo
nivel de qualidade que apresenta nos cursos (produtos) que oferece; e, ainda, pelo
atendimento aos seus clientes, fornecedores e colaboradores. A marca pode sinalizar
determinado nivel de qualidade e, dessa maneira, formar consumidores satisfeitos que
podem facilmente optar novamente pelo produto ou por outro produto que a empresa
produza ou ofereca (no caso das IES).

A isso, da-se o nome de “fideliza¢do” que pode ser assim definida:

...interesse do cliente em permanecer relacionando-se com um produto
ou empresa. Além de relacionar-se com a marca, um cliente ficla a
defende, indica e¢ dissemina esse sentimento a outras pessoas.
(Benjamin, C.A.P. 2011 p. 87).

A adocao dos instrumentos propostos devera levar a IES a promover modificagdes

importantes no que tange ao comportamento organizacional de seus colaboradores. Para
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tal se faz necessaria a vontade de sua Alta Direcdo, no sentido de definir onde quer chegar
e como quer chegar. Os instrumentos que foram apresentados anteriormente exigem, para
que tudo aconteca o mais proximo dentro do previsto, que haja o envolvimento de todos
os colaboradores da Instituicdo, assim como o planejamento operacional deve ser
executado para que se atinja 0 maximo dos objetivos previstos. E importante que todos,
em todos os niveis hierarquicos, estejam envolvidos nesse processo.

A implementac¢do desses instrumentos deve levar 8 mudanca de comportamento e
da cultura organizacional, o que acaba por refletir o pensamento e a vontade dos proprios
dirigentes da IES. Mencionou-se que, com a implementa¢do dos instrumentos propostos,
haveria mudang¢a de comportamento e da cultura organizacional. Como definir cada um
desses itens?

Apropriando-nos do que ensina Robbins et al (2010, p. 7),

“O Comportamento Humano (CO) ¢ um campo de estudos que
investiga o impacto que individuos, grupos e a estrutura organizacional
tém sobre o comportamento das pessoas dentro das organizagdes, com
o proposito de utilizar esse conhecimento para melhorar a eficacia
organizacional.”

Deprende-se, portanto, que o Comportamento Organizacional tem, como
variaveis, as diversas relagdes que ocorrem no interior da organizagdo, estando
relacionado com suas mais variadas instancias, tais como: novas tecnologias; redugdes
ou novas posigdes na empresa; contratagdo (incluindo a contratacdo com recrutamento e
selecdo de pessoas); treinamento e desenvolvimento; remuneracao e beneficios; banco de
talentos; seguranca, saide e qualidade de vida; comunicagdo com os empregados;
engenharia de produgdo e ergonomia; sistemas de gestdo de qualidade; desenvolvimento
sustentavel ou marketing social; competéncia integrada aos aspectos socioecondomicos e
pessoais.

Por suas caracteristicas, pode-se dizer que o Comportamento Organizacional
utiliza-se dos conhecimentos psicoldgicos, sociais, bioldgicos e organizacionais, pelo
menos nos niveis: pessoal, grupal e institucional, pressupondo a existéncia de uma cultura
e de um espago social proprio para cada empresa ou instituicao, tendo por finalidade a
solidariedade, a educacao ¢ lucratividade.

Por sua vez, a Cultura Organizacional se refere a um sistema de valores
compartilhados pelos membros de uma organizagdo que a diferencia das demais (Robbins

et al, 2010, p. 501). Ela difere de empresa para empresa, de instituicdo para instituigao.
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Robbins (2010, p. 501) aponta as seguintes caracteristicas:

Ilustracio 25 — As caracteristicas basicas da cultura organizacional

Inovacgao e
propensio a riscos

O grau em que os funcionarios sdo estimulados a serem inovadores ¢ a
assumir riscos.

Atencio aos

Trata-se do grau esperado de precisdo, analise e ateng@o aos detalhes.

detalhes
Orientacido para os | O grau em que os dirigentes focam os resultados mais do que as técnicas € os
resultados processos empregados para alcanga-los.

Orientagao para as
pessoas

O grau em que as decisdes dos dirigentes levam em consideracao o efeito dos
resultados sobre as pessoas na organizagao.

Orientacio para a
equipe

O grau em que as atividades de trabalho s2o organizadas mais em fungdo das
equipes do que dos individuos.

Agressividade O grau em que as pessoas, em vez de afaveis e acomodadas, sdo competitivas
€ agressivas.
Estabilidade O grau em que as atividades organizacionais enfatizam a manutengdo do

Status quo em contraste com o crescimento.

Fonte: Robbins (2010, p. 501)

Implementadas as mudancas que advém das alteracdes da forma de a

empresa/institui¢do se relacionar com seus publicos — interno e externo — até antes de

ocorrerem as modificagdes culturais e comportamentais, devera ocorrer a mudanga da

estrutura organizacional, de modo a torna-la factivel com os novos propdsitos tracados,

definindo claramente as atribui¢des de cada um de seu colaboradores.

As mudangas a serem introduzidas acabarao por eliminar as areas de conforto nos

colaboradores, ensejando que surjam atritos durante a implementagdo das novas

orientacdes, devendo ser acompanhadas por eficiente trabalho de esclarecimento e

convencimento, de forma que todos absorvam as novas regras.
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Sintese da Parte |

Nesta primeira parte, foi apresentado o Sistema Educacional Brasileiro, no que
diz respeito ao Ensino Superior, destacando-se a participacdo das Institui¢des de Ensino
Superior particulares, que se constituem, hoje, no maior contingente de Instituigdes
autorizadas a oferecer cursos nesse nivel de ensino.

Foram destacadas, também, as diversas teorias de aprendizagem e o campo de
atuacdo da psicologia da educacdo, colocando uma das maiores dificuldades do estudante
de curso superior brasileiro, matriculado em IES particulares, qual seja a de ser aluno-
trabalhador, aquele que trabalha durante o dia, por pelo menos oito horas didrias e, em
seguida, muitas vezes sem se alimentar adequadamente ou descansar, desloca-se para a
sua sala de aula.

Mostrou-se, também, a acirrada concorréncia no setor educacional brasileiro,
ainda em nivel de Ensino Superior, o que demanda dessas IES estarem sempre atentas a
concorréncia e a buscar solu¢des que venham a reforcar sua imagem na comunidade — em
que estdo localizadas e até fora dela —, atraindo cada vez mais alunos que, em busca de
ensino de qualidade, possam propiciar a sustentabilidade institucional.

Com esse objetivo, sdo apresentados instrumentos que, a par de sua estrutura
fisica, possam apresentar um bom atendimento aos seus alunos, adotando programas de
qualidade no desenvolvimento de cursos de formacao, assim como nos procedimentos
administrativos que sdo demandados por esses alunos.

Em seguida, mostrou-se a necessidade de se estabelecer um Planejamento
Estratégico, com o envolvimento de todos os setores e colaboradores da IES, apontando
onde se quer chegar e como se pretende chegar no objetivo final, determinando as metas
a serem atingidas e quem sao os envolvidos no cumprimento dessas metas, controlando-
as por meio do Balanced Scorecard.

Foi explanada, também, a utilizag¢ao positiva de um bom programa de Marketing
de Relacionamento, aproximando os publicos interno e externo da IES, de forma a manté-
los e, a0 mesmo tempo, solidificando a marca da Institui¢do, o que se constitui em fator
positivo para sua sustentabilidade.

Por fim, enfatizou-se que a ado¢do desses instrumentos deve acarretar mudancas,
desde sua estrutura organizacional, passando pelas mudangas de cultura e comportamento

organizacionais, visto que a [ES deve se adequar as exigéncias de seu objetivo tragado,
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que deve contar com o envolvimento de todos os colaboradores, independente de seu
nivel hierarquico.

E comum, em IES nio atreladas a grupos investidores, a inexisténcia dessas
praticas administrativas. O ensino superior deve ter qualidade nao somente em nivel de
estrutura curricular, mas em todos os quesitos que fazem parte da constitui¢ao desse
curso, de modo que se possa atender adequadamente aos alunos. Por outro lado, se torna
necessario que, associada a questdo da qualidade, a IES promova a elaboracdo de um
planejamento estratégico, compartilhado com todos os setores e atores da institui¢do, de
modo a algancar objetivos e metas que possam melhorar a forca da marca, ao mesmo
tempo em que procura fornecer aos que buscam por ela, uma estrutura nao so fisica, mas
de servigo e com o envolvimento de todos os colaboradores.

Por ultimo, ¢ ndo menos importante, as IES devem adotar instrumentos que
promovam uma aproximag¢ao cada vez mais estreita entre a instituicdo e seus alunos,
colaboradores e fornecedores. E por meio da utilizagdo de ferramentas dessa natureza que
se pode chegar a um curso superior de qualidade, voltado para sua sustentabilidade
estratégica, atendendo as expectativas de todos quantos o procuram. Pela mediacdo de
pesquisa, a IES pode conhecer a percepcdo de seus alunos em relagdo a Instituicdo e aos

respectivos cursos, informagdes que serdo expostas e analisadas na sequéncia desta tese.
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Capitulo 5 Estudo Empirico

5.1 Apresentando a Instituicao de Ensino Superior e a Faculdade

A A Instituicao

A Instiuicdo de Ensino Superior — IES que permitird a realizagdo desta tese esta
localizada na cidade de Santos, Estado de Sao Paulo, Brasil, com pouco mais de 50 anos
de existéncia e que goza de consideravel importancia na Regido Metropolitana da Baixada
Santista [RMBS], regido esta que congrega nove (9) municipios e abriga uma populagdo
fixa de 1,6 milhdes de habitantes (IBGE). Para fins desta tese, a IES em questdo passa a
ser chamada de Uni"A", como j4 informado anteriormente.

A TES em questao tem o status de Universidade, mantendo 32 cursos de graduagao
e de tecnologia, em nivel superior, diversos cursos de especializa¢do, dois mestrados.
Abriga em suas instalagdes algo em torno de 15 mil alunos. Atende a todos os municipios
pertencentes a RMBS e de outras localidades, como a Regido Metropolitana de Sao Paulo,
nao sendo raro encontrarem-se alunos de outros estados. Nas ultimas avaliagdes do MEC,

encontra-se entre as 9,83% melhores Instituigdes de Ensino do Brasil.
B A Faculdade

A Uni"A" oferece, por intermédio de sua Faculdade de Administragao e Ciéncias
Contabeis, os cursos de Administracdo e de Ciéncias Contabeis (estes em nivel de
Bacharelado) e o curso superior de Tecnologia em Logistica (curso de curta duracao).
Para se abordar o curso de graduagdo em Administragdo, deve-se recorrer a entidade
autarquica que rege os destinos do profissional: o Conselho Federal de Administragdo
[CFA]

O curso de Administragdo teve seu inicio, no Brasil, em 1952. Por essa ocasiao,
os EUA ja formavam em Administracdo em torno de 50 mil bacharéis, 4 mil mestres e
cem doutores por ano. Ao longo desse trajeto, o ensino de Administragdo no Brasil foi
marcado por dois momentos destintos: 1) norteado pelos Curriculos Minimos que vigorou
de 1966 a 1993; 2) a ado¢do da proposta de Diretrizes Curriculares para os cursos de
graduacdo em Administracdo, criadas por membros do Conselho Federal de

Administragdo e membros da Comissao de Especialistas de Ensino de Administragdo da
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SESu/MEC. Ressalte-se que, em virtude de seu pouco tempo de existéncia, se comparado
com os EUA, onde os primeiros cursos na area se iniciaram no final do século 19, com a
criagdo da Wharton School, em 1881 (CFA), pode ser considerado como area de
conhecimento ainda recente em ambito do ensino superior.

O contexto para a formagao do Administrador no Brasil comegou a ganhar espago

na década de 1940. Acentua-se, nesse periodo, a necessidade de mao de obra qualificada
e, consequentemente, da profissionalizacdo do Ensino de Administragdo. A importancia
para a formagao de pessoal especializado para a planificacdo de mudancas, assim como
da criacdo de centros de investigagdo para dar suporte a questdes econdmicas e
administrativas, em uma sociedade que estava passando de um estagio agrario para um
processo de industrializagdo (CFA).
Por conseguinte, essa expansao também estd relacionada as transformacgdes ocorridas no
plano econdmico. A partir da década de 60, o estilo de desenvolvimento priveligiou as
grandes unidades produtivas na economia do pais. Ocorreu o crescimento acentuado das
grandes empresas industriais, principalmente estrageiras e estatais, permitindo a
utilizacao crescente da técnica. Isso implicou diretamente na necessidade de profissionais
com treinamento especifico para executar diferentes fung¢des internas das organizagdes
(CFA).

As mudangas econdmicas acabam, entdo, por provocar um novo acontecimento,
acentuando a tendéncia a profissionalizacio do Administrador, sendo que a
regulamentac¢do dessa atividade ocorreu na metade da década de 60, pela Lei n°® 4769, de
9 de setembro de 1965. Essa lei, em seu artigo 3°, afirma que o exercicio da profissdo do
Técnico em Administracdo ¢ privativo dos Bacharéis em Administragdo Publica ou de
Empresas, diplomados no Brasil, em cursos regulares de ensino superior oficial,
reconhecido legalmente, cujo curriculo seja fixado pelo Conselho Federal de Educacao,
nos termos da Lei n® 4024, de 20 de dezembro de 1961, que fixa as Diretrizes e Bases da
Educagao no Brasil.

Isso veio ampliar um vasto campo de trabalho para a profissao de Administrador.

A Lein® 5540, nos seus artigos 18 e 23, afirma que:

Os cursos profissionais poderdo, segundo a area abrangida, apresentar
modalidades diferentes quanto ao nimero e a duracdo, a fim de
corresponder as profissdes reguladas em Lei: as Univesidades e os
estabelecimentos isolados poderdo organizar outros cursos para
atender as exigéncias de sua programacgdo especifica e fazer face a
peculiaridade do mercado de trabalho regional (CFA).
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Tais acontecimentos repercutiram significativamente, uma vez que, em um
intervalo de 30 anos, o ensino de Administragdo alcangou uma dimensdo singular na
sociedade brasileira, considerando que contava com dois cursos apenas em 1954, o da
Escola Brasileira de Administracao Publica [EBAP] e o da Escola de Administracao de
Empresas do Estado de Sao Paulo [EAESP], ambos mantidos pela Fundagdao Getulio
Vargas (CFA).

Ilustracdo 26 — Niimero de cursos de Administracio, por décadas

Décadas N° de Cursos
Antes de 1960 2
1960 31
1970 247
1980 305
1990 823
2000 1462
2010 1805
2019 (*) 2325

Fonte: MEC/INEP
Dados coletados pelo autor
(*) Ultimo Censo da Educacdo Superior realizado.

Por outro lado, os cursos de Bachareclado em Administragao estdo entre os 5
(cinco) mais procurados por ocasido da realizagdo de recentes Processos Seletivos e

respectivas matriculas (década de 2010).

Ilustracio 27 - Cursos com maior niimero de ingressantes, por género

Homens
Cursos Matriculas Cursos Matriculas

Pedagogia 660.917 Direito 392.812
Direito 486.422 Administragao 308.002
Administragdo 374.553 Engenharia Civil 241.176
Enfermagem 247.990 Ciéncias Contabeis 155.821
Ciéncias Contabeis 206.221 Engenharia Mecénica 118.292
Psicologia 201.114 Formacdo Prof. Educ. Fisica 111.095

Servigo Social 138.394 Engenharia da Produgdo 105.495
Fisioterapia 129.610 Educagao Fisica (bacharelado) 96.259

Gestdo de Pessoas/RH 122.341 Engenharia Elétrica 94.247
Arquitetura e Urbanismo 112.001 Analise e Desenvolv. de Sistemas 79.697
Nutrigdo 103.390 Agronomia 62.792
Engenharia Civil 105.651 Medicina 62.533
Farmacia 91.773 Sistemas de Informagao 61.166
Medicina 87.122 Gestdo de Logistica 57.659
Odontologia 83.517 Empreendedorismo 57.537
Formacao Prof. Educ. Fisica 74.697 Ciéncia da Computagdo 56.293
Medicina Veterinaria 63.194 Arquitetura e Urbanismo 56.290
Formagdo Prof. Linguas - Portugués 59.416 Formagao Prof. de Matematica 53.983
Engenharia da Produgéo 56.932 Pedagogia 53.428
Formagao Prof. em Biologia 56.284 Psicologia 48.842

Fonte: MEC 2017
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No caso desta tese, os subsidios necessarios a sua realizacao serao fornecidos
pelos cursos de Administragdo, Ciéncias Contdbeis e Tecnologo em Logistica da
Instituicdo ja apresentada.

O curso de Administragdo foi criado em 1997 e ja passou por diversos processos
de reconhecimento, sendo que no ultimo obteve a nota quatro (4), numa escala de um (1)
a cinco (5). Participou, também, de diversas avaliacdes sendo que duas a época do Exame
Nacional de Cursos, obtendo o conceito trés (3) em cada uma delas. Nos anos de 2009,
2012, 2015 e 2018 ja no periodo do Exame Nacional de Desempenho do Estudante —
ENADE, obteve o conceito quatro (4) em cada uma dessas avaliagdes, reiterando que a
escala vai de um (1) a cinco (5). Esse curso, um dos maiores em numero de alunos na
Regido, conta com cerca de 600 alunos, distribuidos entre o periodo matutino e noturno,
oferece aos seus alunos a possibilidade de aprofundamento nos estudos mediante o
oferecimento de quatro Linhas de Formacao Especifica, nas seguintes areas: Logistica e
Comércio Exterior, Finangas, Gestao de Pessoas e Marketing.

Uma caracteristica dos alunos do curso em tela ¢ que a maioria trabalha, portanto
com pouco tempo para se dedicar aos estudos. Essa condicao existe tanto para os que
estudam no periodo matutino, quanto para os do periodo noturno.

O corpo docente do curso, além de contar com professores qualificados
academicamente para tal (mestres e doutores), conta, também, com profissionais da area
de Administracao e afins, que procuram aliar seus conhecimentos praticos aos conceitos
técnico-cientificos necessarios a formagao dos alunos.

No Brasil, o curso superior de Ciéncias Contabeis e Atuariais surgiu em 1945,
periodo ap6s a II Guerra Mundial, momento em que havia grande esfor¢o no sentido de
desenvolvimento das forgas produtivas, tendo em vista reforcar a industrializagao para
que fossem substituidos os produtos importados. Assim como no caso dos demais cursos
superiores, o de Ciéncias Contabeis e Atuariais foi criado pelo Decreto-Lei 7988/1945,
que estabelecia tanto a duracdo do curso em quatro anos, como as disciplinas que
deveriam compor a grade curricular e a sequéncia pela qual deveriam ser ministradas.

A principio, somente as Universidades poderiam oferecer esse curso, por
possuirem as condi¢des necessarias para a formagao de técnico com alta cultura cientifica.

Em 1951, por intermédio da Lei n® 1401, ficou estabelecido o desdobramento do
curso, com as denominagdes de Ciéncias Contabeis e Ciéncias Atuariais, sendo

instituidos diplomas distintos para os Bacharéis formados em cada um desses cursos.
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Os formandos em Ciéncias Contabeis, no Brasil, sdo obrigados a realizar e a obter
aprovacdo no Exame de Suficiéncia aplicado pelos Conselhos Regionais de
Contabilidade, sob supervisdo do Conselho Federal de Contabilidade. Atualmente, esse
curso ¢ regido pelas Diretrizes Curriculares Nacionais para o Curso de Graduacao em
Ciéncias Contabeis — Bacharelado, conforme Resolucdo do Conselho Nacional de
Educacao e da Camara de Educagdo Superior n° 10 de 16 de dezembro de 2004.

Esses cursos tém a duracdo de quatro anos, com 3000 horas de duragdo (tempo
minimo) e sua estrutura curricular passou a ter mais flexibilidade, nao se estabelecendo a
obrigatoriedade de determinadas disciplinas e nem a sequéncia em que estas devam ser
oferecidas.

Em relacdo ao curso de Ciéncias Contébeis da Uni “A”, 0 mesmo iniciou suas
atividades no dia primeiro de fevereiro de 2005 e seu reconhecimento pelo Ministério da
Educagao teve seu resultado publicado em 15 de setembro de 2009, pela Portaria 1371 de
10/09/2009. No primeiro ENADE de que participou (2012), obteve o conceito trés (3),
bom. Nas avaliagdes dos anos de 2015 ¢ 2018, os alunos obtiveram o conceito 5, na escala
anteriormente indicada. Os alunos egressos desse curso, para fins de poder exercer a
atividade, necessitam, por forca de Lei, realizar o Exame de Suficiéncia do Conselho
Federal de Contabilidade. Essa participagdo pode ocorrer quando o aluno se encontra no
ultimo ano do curso. Os alunos do curso de Ciéncias Contabeis da Uni “A”, obtiveram
mais de 80% de aprovacdo nesse exame.

Ja o Curso Superior de Tecnologia em Logistica passou a funcionar no dia dois
de fevereiro de 2009, com duragdo de 2 anos e carga horaria minima de 1600 horas. Esse
curso teve como objetivo atender a demanda de tecndlogos em logistica para o porto de
Santos, o maior da América Latina, conferindo o titulo de Tecnélogo em Logistica, com
forca de curso de nivel superior. O curso de Logistica da Uni “A” obteve o
reconhecimento do Ministério da Educacdo, conforme Portaria n° 36 de 19 de abril de
2012, tendo a mesma sido publicada em 20 de abril de 2012. Esse curso obteve no tltimo
ENADE de que participou (2012), o conceito 3 (trés), considerado “bom”. Os alunos
desses trés cursos (Administracdo, Ciéncias Contéabeis e Tecndlogo em Logistica) € que
participaram de pesquisa de campo realizada para subsidiar o presente estudo, cujos

resultados serdo apresentados e analisados na sequéncia deste trabalho.
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C O “mercado” do Ensino Superior

Ainda que o setor da educagdo superior no Brasil esteja dividido entre o setor
. . . C “ »
publico e o setor privado, com maior participag@o deste setor nesse “mercado”, de alguns
anos para cd, mais precisamente a partir da retomada dos direitos politicos, quando se
comegou a incentivar a livre concorréncia, inclusive com o ingresso de capital externo,
algumas modificagdes passaram a ser introduzidas nessas organizacdes, buscando
participagdo cada vez maior nessa disputada area.

O Conselho Administrativo de Defesa Econdmica — CADE (2016, p. 21), aponta:

Efetivamente, as IES com fins lucrativos respondiam por apenas 18,5%
do tdotal de matriculas do ensino privado no ano de 2000, contra 81,5%
das IES sem fins lucrativos; em 2012, essa relacdo equilibrou-se com
percentuais de 49,6% para as IES com fins lucrativos e 50,4% das
demais IES privadas, o que indica, além do crescimento organicos das
IES com fins lucrativos, uma provavel migragdo das IES do terceiro
setor para o modelo empresarial, seja de fdorma auténoma, seja
mediante aporte de capitais de terceiros (fundos de investimentos ou
outros grupos econdmicos que ja atuam no setor de educacao superior).

O volume reduzido de vagas no Ensino Superior Publico sustentou o aumento do
valor de troca e o retorno do investimento. Esse cenario fez por impulsionar o crescimento
do Ensino Superior Privado no pais, fazendo com que a Universidade passasse a ser
entendida como um investimento e a educagao como uma prestagao de servigo.

Em decorréncia desse pensamento reinante entre as Instituigdes de Ensino
Superior privadas, o aluno se transforma em cliente, a educagdo, em servigo prestado, a
capacidade profissional do aluno formado, em produto e o conhecimento, em mercadoria.
Com base em relatorio da CM Consultoria, especializada em estudos na area da Educagao
Superior, verifica-se que, a partir de 2007, a movimenta¢ao em relacdo a aquisi¢des e
fusdes movimentou R$ 427,4 milhdes, mediante a abertura de capital de grupos como
Anhanguera, Estacio, Kroton e SEB. Esta tlltima deixou de negociar suas agdes em Bolsa,

a partir de junho de 2010, quando vendeu parte delas ao grupo Pearson.
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Iustracio 28 — Fusdes e Aquisicoes de IES no periodo de 2007-2015
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Observa-se que, o ano de 2008 ¢ aquele que apresenta o maior numero de

fusdes/aquisi¢des (41), observado o periodo de 2007 a 2015. Nesse ano, destacam-se a

Anhanguera, Estacio, Kroton, SEB, IUNI e a GP Investimentos, num total de R$ 926,7

milhdes.

Tlustracio 29 — Negociac¢des por comprador —2007-2015

GRUPOS

FINANCEIROS 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

2014

2015

ANHANGUERA 3242 | 3687 570 | 7279 18,0

ESTACIO 56,6 49,0 20,0 51,0 63,5 650,1

161,0

KROTON 32,4 85,0 1.346,5 | 532,0

SEB 14,2 115,0 43,0

TUNI 50,0

GP INVESTIM. 259,0

ADVENT 280,0

UNOESC 13,3

GRUPO PEARSON 900,0

ABRIL EDUCACAO 450,0 46,8 6,2 1.135,1

LAUREATE 159,0 1.658.5

CAPITAL INTERNAC 130,0

MULTIBRASIL 84,0

GRUPO SAGIN EDUC 5,00

ACTIS FD PRIVATE 180,0

BR INVESTIMENTOS 100,0

ANIMA-GAEC 50,0

1.462.5

CRUZEIRO DO SUL 120,0

SER EDUCACIONAL 8.4

361,9

10,0

GRUPO APOLLO ED.

73,8

ESCOLA SATELITE

5,1

Totais 4274 | 926,7 336,3 | 1800,0 | 2177,2 | 881,7 | 3.640,1

2.064,3

10,0

Fonte: CM Consultoria
Valores em Milhdes de Reais
Compilado pelo autor

107




O ano de 2009 ¢ marcado por cautela em relacao as ag¢des de aquisi¢ao e fusao no
setor da Educacdo Superior, afetadas pela crise mundial que repercutiu nas Bolsas de
Valores e, como consequéncia, instalou-se 0 medo ao risco. Nesse ano, a Consultoria
aponta como grupos atuantes: os fundos de investimentos Advent International e
Cartesian Capital Group, UNOESC e SEB. Ao todo, em 2009, as transagdes no setor
somaram R$ 336,3 milhdes, dos quais R$ 280 milhdes relativo a inje¢do de capital da

Advent na Kroton.

Tlustragao 30 — Investimentos em Fusdes e Aquisi¢oes — 2007/2015
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O ano de 2010 mostra que as estratégias no setor foram diversificadas. O
montante investido nesse ano, ultrapasse os valores referentes aos anos de 2007, 2008 ¢
2009 juntos. Destacam-se nesse ano de 2010, os grupos Pearson, Abril Educagao,

Laureate, Capital Internacional, Multibrasil, Anhanguera e Estacio

Em 2011, o valor de aquisi¢gdes e fusdes no setor atingiu R$ 2.177,2 bilhdes de
reais. Segundo a Consultoria, a movimentagao em fung¢ao das aquisi¢des e fusdes no setor,
tem feito com que seja redobrada a atengdo em relagdo a temas antes nao preocupantes,
uma vez que as IES ndo tinham uma gestdo profissional. A tonica passa a ser dada a

fidelizagdo dos alunos, & gestdo da marca, ao share-of-heart* e as midias sociais,

4 Partilha do coragdo.
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essenciais e imprescindiveis ao sucesso da gestdo, agora corporativa. Nesse ano,
participaram Anhanguera, Estacio, Kroton, Abril Educacio e Grupo Sagin Educacao.

No ano de 2012, os valores investidos em fusdes/aquisi¢des de IES caem
substancialmente, atingindo o valor total de R$ 881,7 milhdes, destacando-se os seguintes
investidores: Estacio, Kroton, Abril Educagado, Actis Fundo Private e BR Investimentos.

Ja, em 2013, o setor apresenta expressivo crescimento em termos de
investimentos, atingindo o maior valor no periodo de 2007 a 2015, R$ 3.640,1 bilhdes.
Destacam-se: Anhanguera, Estacio, Abril Educacdo, Laureate, Anima-GAEC, Cruzeiro
do Sul e SER Educacional.

Chegando em 2014, o setor apresenta consideravel redu¢cdo no total de
investimentos, em relacdo ao ano de 2013, com os destaques Estacio, Anima-GAEC (com
o maior valor investido — R$ 1.462,5 bilhdes), SER Educacional, Grupo Apollo Education
e Escola Satélite, totalizando o valor de R$ 2.064,3 bilhdes de reais.

O inicio do ano de 2015 apresenta consideravel queda n os negdcios do setor, em
fungdo da deterioracdo do cenario econdmico doméstico, bem como das mudancas
promovidas pelo MEC relativas ao FIES, as quais impactaram substancialmente as
instituicdes como um todo. Segundo relatorio da CM Consultoria, dos negocios
anunciados, apenas a SER Educacional divulgou seus valores, por forca até das proprias
exigéncias da CVM — Comissdo de Valores Mobiliarios, para as companhias com agoes
negociadas no mercado de capitais. As demais companhias, dadas suas caracteristicas

societarias, nao divulgaram os valores transacionados.

Ilustragdo 31 — Participacio dos Investidores no setor —2007/2015
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Ainda que a tentativa de profissionalizar a administracdo das Instituicoes de
Ensino Superior Privadas tenha se iniciado no Brasil, muito ainda ha para se fazer no
sentido de melhorar a qualidade dessas Institui¢des, assim como a qualidade dos servigos
académicos ofertados. Fato ¢ que, em janeiro de 2014, o Ministério da Educagao (MEC)
descredenciou duas Instituigdes por problemas que comprometiam a qualidade dos
servigos prestados, aquém do minimo exigido pelos conceitos de qualidade estabelecidos
por aquele Ministério. Foram descredenciadas a Universidade Gama Filho e o Centro
Universitario da Cidade — Univercidade, ambas com sede na cidade do Rio de Janeiro.

Apesar das medidas adotadas pelo MEC, com o descredenciamento de
Institui¢des, o mercado continua aquecido, de tal sorte que, recentemente, o grupo Kroton
uniu-se a Anhanguera para formar um gigante no setor, com valor de mercado estimado
em R§ 22 bilhdes, sendo considerado o maior valor nesse mercado. Ainda, o grupo
Anima adquiriu a sociedade mantenedora da Universidade Sao Judas Tadeu, em Sao
Paulo, desembolsando R$ 320 milhdes.

Ap6s conhecer-se a Instituicdo, a Faculdade e o mercado do Ensino Superior no
Brasil, passa-se a conhecer a percepcao dos alunos dos cursos que compdem a Faculdade
em questao, apontando-se os aspectos positivos, que devem ser mantidos, € 0os pontos
negativos, aqueles que necessitam ser melhorados, visando a sustentabilidade da
instituicdo, facilitando a atragdo de novos alunos e sua manutengdo ao longo de varios

anos.
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Capitulo 6 Metodologia Aplicada

6.1 Metodologia Aplicada segundo Abordagem Quantitativa

Para se conhecer a Percepcao dos Alunos dos cursos que compdem a Faculdade
de Administragdo e Ciéncias Contabeis da Uni "A" foram elaboradas 33 questdes
estruturadas, de multipla escolha ou de "Escala de Likert". O questionario foi submetido
a aprovagio do Comité de FEtica, tendo recebido aprovagdo sob numero de registro
46276115.5.0000.5513 e compondo o anexo A deste trabalho, como componente pds-
textual.

Por se tratar de uma escala muito usada em pesquisas, optou-se por usa-la, uma
vez que se presta a levantar o nivel de satisfacao do entrevistado, permitindo mensurar as
atitudes e conhecer o grau de conformidade do entrevistado. Criada pelo psicologo
americano Rensis Likert em 1932 com o intuito de medir, de forma mais fiel, as atitudes
das pessoas, esse tipo de escala tem sua utilidade quando se necessita que o entrevistado
manifeste sua opinido com detalhes. O “expressar detalhes” torna-se possivel na escala
de Likert pela mediagao das categorias de respostas que permitem capturar a intensidade
dos sentimentos dos respondentes.

Ao elaborar-se um questiondrio de pesquisa dentro dos preceitos da escala de
Likert, sdo colocadas afirmativas ou situagdes com posicionamentos (opgdes) para serem
indicados pelos entrevistados. Via de regra, os posicionamentos (op¢des) sao
apresentados em numero de cinco (5), sete (7) ou dez (10) opgdes, sendo possivel também
aplicar-se com quatro (4) opg¢des de respostas, das quais o entrevistado devera escolher
aquela que mais representa seu pensamento em relagdo ao assunto que estd sendo
abordado. Ha que se ter em mente que a Escala de Likert ¢ a soma das respostas dadas a
cada item Likert. Por conseguinte, “item Likert” se refere a cada item individual.

Para ilustrar a forma como se apresentam os itens de Likert, exemplifica-se, a
seguir, com uma das questdes que constam da pesquisa realizada junto aos alunos e
adiante analisada.

O questionario foi elaborado com a utilizagao das ferramentas dispostas no sitio
<www.surveymonkey.com>. Por intermédio de e-mail, foram convidados a participar da

pesquisa 802 alunos dos cursos de Administra¢do, Ciéncias Contabeis e Logistica, dos
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quais 271 alunos participaram com suas respostas, constituindo a amostra aleatoria do

estudo; destes, porém, 17 deixaram de responder as questdes de numeros 24 a 33.

Iustragio 32- Modelo de pergunta realizada na pesquisa de campo

. Em relacéio as "SALAS DE AULAS", como vocé as avalia, considerando-se a escala de 1 =
péssimas a 5 = excelentes

1 2 3 4 5

Apresentam bom nivel de LIMPEZA? . i i . .
Apresentam bom nivel de ILUMINACAO? . - - . .
Apresentam boa VENTILACAO? . - - . .
Apresentam boa ACUSTICA? . . . . .
Apresentam CARTEIRAS confortaveis? . . . . .
Permite a interacdo com os colegas e ~ ~ ~ ~ &
professores?

Proporcional sensagio de tranquilidade? - £ £ - -
No geral, o ambiente lhe satisfaz? . . . f« .

Fonte: Autor

Ap0s a coleta das respostas, por meio eletronico, os resultados foram processados
com a utilizagdo do software SPSS, cujos valores e respectiva andlise passam a ser

apresentados.

6.2 Analise e discussao dos resultados

a) Perfil do aluno respondente

Antes de computar e analisar os resultados colhidos na pesquisa de campo, faz-se
necessario uma breve explanagdo a respeito da situacdo do ensino superior no Brasil.
Além de recente, ele vem experimentando mudangas em sua concepgdo. Talvez a
educagao superior neste pais seja diferente das demais regides mundiais. Mas, € possivel
perguntar: como comecou a ser delineado o ensino superior, em especial no periodo
noturno?

Conforme diz Terribili Filho (2013 p. 2), a respeito do surgimento dos cursos

noturnos no Brasil, nos informa:

A historia do ensino noturno no Brasil origina-se no Periodo Imperial
(1822-1889), diretamente relacionada a educacdo de adultos, mcom
variacdes de objetivos, como: alfabetizagdo, divulgacdo ao adulto de
direitos e deveres, formacdo profissional, etc. Estas escolas surgiram
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na segunda metade do século XIX; poucas sobreviveram em func¢ao da
pouca valorizagdo atribuida.

Conta-nos 0 mesmo autor que:

Pressdes populares pela democratizagdo do ensino, em nivel
secundario e superios, levam a criacdo de faculdades noturnas
(particulares) no inicio dos anos 1960, para atender as reivindicagdes
de alunos excedentes — aprovados em exames vestibulares e sem vagas
para atendé-los. Nos anos de 1970 e 1980 déa-se uma forte expansao
dos cursos nas instituicdes particulares, decorrente da Reforma
Universitaria de 1968;.

Como consequéncia do surgimento dos cursos superiores noturnos, a adesdao do

aluno-trabalhador tem crescido, ainda que essa situagdo traga alguns entraves que

precisam ser resolvidos pelos alunos.

Sdo entraves ao aprendizado do aluno-trabalhador, segundo Terribili Filho &

Freitas Barreto (2013, p. 2):

As condigdes do estudante do ensino superior noturno vém sendo
discutdidas em estudos e pesquisas, uma vez quie a maioria é composta
por estudantes-trabalhadores, que trabalham durente o dia e estudam a
noite, enfrentando todos os tipos de dificuldades. Em primeiro lugar,
as de natureza fisica, pois ndo se alimentam adequadamente, dormem
pouco e tém pouco lazer. Em segundo lugar, surgem as questdes
mentais, intelectuais e psiquicas, pois enfrentam adversidades para
chegar a instituicdo de ensino (transportes publicos inadequados,
congestionamentos), problemas de seguranga publica, estresse e
pressdo no trabalho com constantes atrasos e faltas as aulas,
impactando negativamente na constru¢ao dos saberes.

Feitas tais consideracdes iniciais e voltando-se ao perfil dos alunos participantes

da pesquisa, afirma-se que os respondentes sdo, em sua maioria, do sexo feminino

(65.7%), enquanto os do sexo masculino representam 34.3% da amostra. Em numero

relativos, participaram 178 alunas e 93 alunos, compondo uma amostra de 271 alunos.

Tabela 10 — Distribuicio dos respondentes - por sexo

SEXO Frequéncia Porcentagem
Feminino 178 65.7
Masculino 93 343
Total 271 100.0

Tlustragao 33 — Distribuicao dos respondentes - por sexo

Distribui¢ao dos respondentes, por sexo.

34,3%

m Feminino = Masculino
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Com base no grafico elaborado pelo autor, fica mais evidente a predominancia da
participagdo do sexo feminino nos cursos pesquisados, em compara¢do com O SeXO
oposto.

Tem sido uma constante, na educagdo superior brasileira, o aumento da
participacdo do sexo feminino no corpo discente das Institui¢des de Educagao Superior,
assim como tem crescido a participagdo desse sexo no mercado de trabalho em geral.

Quanto ao estado civil dos respondentes, 87.8% sdo solteiros, 9.6 sdo casados,

enquanto 2.6% se encontram em outras situagdes.

Tabela 11 — Distribuicio dos respondentes por estado civil

ESTADO CIVIL Frequéncia Porcentagem
Casado (a) 26 9.6
Outros 7 2.6
Solteiro (a) 238 87.8
Total 271 100.0

Além das atribulacdes ja citadas em relag@o aos alunos-trabalhadores, uma parcela
de quase 10% dos respondentes declarou-se casada, possuindo, portanto, outras
preocupacdes € responsabilidades agregadas aquelas preocupagdes anteriormente
mencionadas. Deve-se considerar que a situacdo desses alunos-trabalhadores ¢
constantemente desafiada com a imperiosa desisténcia do ensino superior por nao terem
condigdes psicoldgicas para levar a cabo seus estudos académicos; considere-se, pois, que
as dificuldades e o estresse desses alunos, antes das aulas, acabam por prejudicar
consideravelmente sua aprendizagem.

Em relagdo a faixa etéria, verifica-se tratar de uma amostra composta de jovens,
dos quais 74.9% estdo na faixa etaria dos 18 a 25 anos e 22.5% encontram-se na faixa

entre 26 e 35 anos. Acima de 36 anos, a participagdo na amostra ¢ de 2.6%.

Tabela 12 — Distribuicio dos respondentes por faixa etaria

FAIXA ETARIA Frequéncia Porcentagem
De 18 a 25 anos 203 74.9
De 26 a 35 anos 61 22.5
Acima de 36 anos 7 2.6
Total 271 100.0

Convém observar que o fator econdmico acaba por interferir no desempenho dos
alunos, uma vez que a maioria procura 0s cursos superiores com a convic¢ao de que
conseguird melhorar sua condi¢do financeira e social. Como j4& mencionado

anteriormente, ¢ na faixa etdria dos 18 a 25 anos que ocorre o maior percentual de
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desemprego no Brasil. Isso, muitas vezes, acaba por dificultar a presenca desses jovens

nos bancos universitarios.

Ilustracio 34 — Fatores que influenciam no aprendizado do aluno-trabalhador

Congestionamento no trinsito Manifestagdes populares Inflexibilidade do horirio

/\\ de saida do trabalho

Problemas climaiticos
<: Problemas de segurang¢a

@ Problemas familiares
Preocupagdes financeiras

Elaborado pelo autor.

@
> 4

Destaca-se no grafico a grande participagdo de jovens na faixa de 18 a 25 anos,
muitos se iniciando em uma atividade profissional e que buscam adquirir mais
conhecimento como fator de crescimento e/ou da busca de importantes colocagdes

profissionais, conseguindo se afastar dos indices de desemprego nessa faixa etaria.

Tlustracdo 35 — Distribuicao dos respondentes, por faixa etaria

¥2.6%

m De 18 a 25 anos
Acima de 36 anos

= de 26 a 35 anos

Observa-se, também, que 100% dos respondentes disseram trabalhar, ao informar
possuir algum rendimento (vide tabela 16) — o que corrobora a questdo da participacao
do aluno-trabalhador nesse tipo de institui¢do - destacando-se, como a grande cidade
empregadora da regido, a cidade de Santos, com 62.7% de absor¢do dessa mao de obra,
aparecendo em segundo lugar a cidade de Sao Vicente com 2.9%.

Pelos resultados apurados, constata-se o que foi dito anteriormente, que o Ensino
Superior no Brasil, no que tange as IES particulares, tem seu corpo discente formado por
trabalhadores que buscam esse tipo de educagdo para melhorar sua qualificagdo, com

vistas a obter melhores ocupagdes e, consequentemente, melhor renda.
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Dados de levantamento realizado pela Organizagdo para a Cooperacao e
Desenvolvimento Econdmico [OCDE], constante do relatério “Education at a Glance”,
de 2016, apontam que no ano de 2015 existiam no Brasil 16% de jovens na faixa etaria
dos 25 a 34 anos que possuiam curso superior. Entre aqueles na faixa etaria dos 55 a 64
anos, apenas 11% possuiam curso superior. Esse estudo também aponta que, no Brasil,
76% dos jovens entre 20 e 24 anos estdo longe dos estudos, enquanto em outros paises a
média ¢ de 54%. Continuando com a andlise, os jovens estavam trabalhando, fato que ¢
motivo de preocupagdo, pois € importante notar que a maioria deles estava trabalhando
em vez de estudando.

O relatorio aponta aumento da parcela da populacdo portadora de diploma de
ensino superior, ainda que esse aumento esteja ocorrendo em ritmo lento. O fato ¢ que,
tomando-se a populagdao com idade entre 25 e 64 anos que concluiu o ensino superior,
tem-se que, entre os anos de 2009 e 2013, o percentual de incidéncia passou de 11% para
14%.

Pelo Plano Nacional de Educagao (PNE), aprovado no ano de 2015, o Brasil tem
até 2024 para que, no minimo, 33% da populacdo de 18 a 24 anos estejam matriculados
no ensino superior, dos quais, pelo menos 40% em IES publicas. O pais terd que garantir
em dez anos que 85% dos jovens de 15 a 17 anos estejam cursando o ensino médio.
Atualmente, 14,6% dessa faixa etaria estdo no ensino superior, mas 59,5% dessa mesma
faixa etaria estdo cursando o ensino médio.

Tabela 13 — Distribuicio dos respondentes por cidade onde trabalha
CIDADE ONDE TRABALHA Frequéncia Porcentagem

Bertioga 4 1.5
Cubatio 14 52
Guaruja 13 4.8
Itanhaém 6 2.2
Mongagua 2 0.7
Peruibe 7 2.6
Praia Grande 12 4.4
Santos 170 62.7
S. Bernardo do Campo 2 0.7
S. Paulo — Capital 4 1.5
Sdo Vicente 16 59
Outras 21 7.7
Total 271 100.0

Em relagdo a naturalidade desses alunos, 53.9% nasceram na cidade de Santos,

seguida pela cidade de Sao Paulo (Capital), com 9.6%. Os demais estdo pulverizados
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pelas cidades da Regido Metropolitana da Baixada Santista e de outras regides do Brasil
e até do exterior.

Para melhor entendimento da distribui¢do dessa amostra, apresenta-se, a seguir,
um mapa identificando a Regido Metropolitana da Baixada Santista. Observa-se que o
municipio de Santos estd dividido em “Santos-Continente” e “Santos-Ilha”.
No caso desta tese, a Instituicdo de Ensino Superior que esta em anélise, localiza-se na
“Santos-Ilha”, em destaque no mapa.

Iustracio 36 - Distribuiciao geografica da Regidio Metropolitana da Baixada Santista

A

Fonte: Google

Verificando-se as tabelas pertinentes ao local de trabalho do aluno, em que cidade
nasceu ¢ em que cidade reside, fica evidenciada a importancia da cidade de Santos, em
comparacao as demais cidades apontadas. De fato, se comparada com as demais oito
cidades que compdem a RMBS, a cidade de Santos ¢ a que apresenta melhor
infraestrutura. Apesar das atuais dificuldades econdmicas sofridas pela regido e pelo pais,

essa cidade acaba por atrair para si pessoas que procuram por melhor educagdo, satude,
trabalho etc.

Tabela 14 — Distribuicio dos respondentes por cidade onde nasceu
CIDADE ONDE NASCEU Frequéncia  Porcentagem

Cubatio 16 5.9
Regido Nordeste 14 5.2
Itanhaém 5 1.8
Mongagua 4 L.5
Peruibe 4 1.5
Praia Grande 3 1.1
Santos 146 53.9
Séo Paulo - Capital 26 9.6
Sdo Vicente 10 3.7
Guaruja 14 5.2
Regido Centro-Oeste 7 2.6
Sao Paulo - Interior 14 5.2
Regido Sul Brasil 4 1.5
Outro pais 4 1.5
Total 271 100.0
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Questionados a respeito da cidade onde residem, observa-se, mais uma vez, que a
cidade de Santos se destaca, pois, que 49.8% dos respondentes declararam residir nessa
cidade. Em seguida, surge Sao Vicente com 15.9% de moradores estudando na IES em

analise.

Tabela 15 — Distribuicio dos respondentes por cidade onde residem
CIDADE ONDE RESIDE Frequéncia Porcentagem

Bertioga 2 0.7
Cubatio 25 9.2
Guaruja 25 9.2
Itanhaém 8 3.0
Mongagua 5 1.8
Peruibe 8 3.0
Praia Grande 19 7.0
Santos 135 49.8
Sdo Vicente 43 15.9
Outra 1 0.4
Total 271 100.0

Continuando a analise do perfil do entrevistado, buscou-se conhecer, uma vez que
todos se declararam trabalhadores, qual o nivel individual de renda mensal. As respostas
obtidas apontam que a maioria oscila entre 1(um) salario minimo (46.9%) e 3 (trés)

salarios minimos (12.9%), cabendo, a faixa de 2 (dois) salarios minimos, 31.4%.

Tabela 16 — Distribuicio dos respondentes por nivel de renda individual
RENDA INDIVIDUAL Frequéncia  Porcentagem

1 salario minimo 127 46.9
2 salarios minimos 85 31.4
3 salarios minimos 35 12.9
4 salarios minimos 11 4.1
5 salarios minimos 4 1.5
Acima de 5 sal. Min. 9 3.3
Total 271 100.0

Ha de se ressaltar que o valor do salario minimo regional, do Estado de Sao Paulo,
a época da realizacdo desta pesquisa, estava em R$ 905,00 (novecentos e cinco reais).
Com relagdo a renda individual, 91.2% dos alunos respondentes afirmaram receber o
equivalente a um saldrio minimo e até trés saldrios minimos por més, como ja apontado.

Abordaram-se as mesmas faixas de renda para se saber como elas se portavam em
relagdo as familias dos respondentes. Constatou-se que ha melhor distribui¢do entre as
faixas, com pequeno predominio daquela que abrange os valores acima de 5 (cinco)

salarios minimos.
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Considerando-se as trés primeiras faixas da tabela 17, observa-se que o total de
familias que dizem receber entre um e trés salarios minimos representa 37.6%. As faixas
com maior renda familiar mensal somam 62.3%. Comparando-se ambas as tabelas — a de
renda individual e a de renda familiar — pode-se observar que, considerando somente a
renda individual, muitos alunos nao teriam condi¢des de suportar com o valor das
mensalidades dos cursos escolhidos. Essa situacdo ¢, via de regra, resolvida, mediante a

concessao de algum beneficio por parte da Uni “A” ou com a ajuda da familia do aluno.

Tabela 17 — Distribuicido dos respondentes por nivel de renda familiar
RENDA FAMILIAR Frequéncia  Porcentagem

1 salario minimo 7 2.6

2 salarios minimos 35 12.9
3 salarios minimos 60 22.1

4 salarios minimos 44 16.2
5 salarios minimos 45 16.6
Acima de 5 sal. Min. 80 29.5
Total 271 100.0

Recente pesquisa realizada pela Organizac¢ao ndo governamental (ONG), Instituto

Ayrton Senna, e repercutida pelo jornal “O Estado de Sao Paulo” (2016), em sua edi¢do

on-line, aponta como desiguais os resultados de provas de Portugués e Matematica

obtidos por alunos de escolas publicas de ensino fundamental e médio, ocasionados pelas
diferencas de renda familiar. Diz o jornal:

Especialistas apontam que diversos motivos podem explicar essa

diferenga no desempenho. Entre eles estdo problemas de falta de

infraestrutura das escolas nas regides mais periféricas, caréncia de

aulas de refor¢o e de professor assistente para os alunos com mais

dificuldade, falta de estrutura familiar e até desestimulo & permanéncia
dos melhores professores.

Na maioria das vezes, ¢ o aluno formado nesse ensino publico que vai preencher
as vagas nas Universidades particulares brasileiras, quando encontra inumeras
dificuldades em se adaptar a esse novo ambiente.

Pela Lei n° 12.711 de 29.08.2012, foram estabelecidas as chamadas cotas
distribuidas para as minorias raciais e indigenas - que se constituem, via de regra, na parte

da populagdo com a menor renda - conforme estabelece seu Artigo 3°:

Art. 3° Em cada institui¢do federal de ensino superior, as vagas de que
trata o art. 1° desta Lei serdo preenchidas, por curso e turno, por
autodeclarados pretos, pardos e indigenas, em propor¢ao no minimo
igual a de pretos, pardos e indigenas na populacdo da unidade da
Federacdo onde esté instalada a institui¢@o, segundo o ultimo censo do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).
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As cotas seriam positivas se, paralelamente a promulgagdo dessa Lei, fossem
promovidas modificagdes profundas no sistema educacional, nomeadamente no ensino
fundamental e médio, dando condi¢des a todos de ascenderem aos estudos académicos
com base nos mesmos critérios dos demais alunos, oriundos de escolas particulares que,
como se considera, apresentam melhor qualidade de ensino/aprendizagem.

Outro fator que merece destaque ¢ em relagdo a formacao escolar dos respectivos
pais dos alunos respondentes. Analisando-se as respostas apresentadas na tabela a seguir,
que diz respeito a escolaridade do pai, verifica-se que a maioria ndo possui curso completo
em nivel superior, abrangendo-se a graduacgdo e a pos-graduacao lato e/ou stricto sensu.
Nessa situagdo, encontram-se 81.2% dos pais dos respondentes, enquanto somente 18.8%

possuem curso superior nos niveis descritos.

Tabela 18 — Distribuicio dos respondentes por escolaridade do pai

ESCOLARIDADE DO PAI Frequéncia Porcentagem
Fundamental incompleto 66 24.4
Fundamental Completo 32 11.8
Ensino Médio Incompleto 20 7.4
Ensino Médio Completo 84 31.0
Superior incompleto 18 6.6
Superior Completo 43 15.9
Pos-graduacéo (Especializago) 3 1.1
Pés-graduagio (Mestrado/Doutorado) 5 1.8
Total 271 100.0

Em relacdo a escolaridade das maes dos respondentes, o resultado, no geral, ¢ o
mesmo que o dos pais, prevalecendo aquelas que nao possuem curso superior nos niveis
de graduacdo e de pos-graduacado, lato e/ou stricto sensu, representando 75.3%, enquanto
aquelas que possuem o curso superior nos niveis referidos apresentam participagdo de

24.7%, superando, portanto, a participacdo dos pais nessas categorias.

Tabela 19 — Distribuicio dos respondentes por escolaridade da mée

ESCOLARIDADE DA MAE Frequéncia Porcentagem
Fundamental incompleto 47 17.3
Fundamental Completo 24 8.9
Ensino Médio Incompleto 31 11.4
Ensino Médio Completo 82 30.3
Superior incompleto 20 7.4
Superior Completo 48 17.7
Poés-graduacao (Especializacdo) 18 6.6
Pos-graduagdo (Mestrado/Doutorado) 1 0.4
Total 271 100.0

Outro fator que sinaliza o perfil do aluno diz respeito ao tipo de moradia, elemento

que permite, também, uma visdo sobre a situagdo econdmica dos respondentes.
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Pelos resultados apresentados na tabela n°® 20, verifica-se que 73.4% dos
respondentes informaram residir em residéncia propria, de alvenaria e localizada em
regido urbanizada, ou seja, contando com os principais servigos publicos disponibilizados
— agua encanada, rede de esgotos, ruas calcadas e/ou asfaltadas, energia elétrica etc. Em

contrapartida, 23.3% declararam residir em residéncia alugada.

Tabela 20 — Distribuicdo dos respondentes por tipo de moradia

TIPO DE MORADIA Frequéncia  Porcentagem
Propria — Alvenaria — Urbanizada 199 73.4
Propria — Alvenaria — ndo urbanizada 7 2.6
Propria — Madeira — Urbanizada 2 0.7
Alugada — Alvenaria — Urbanizada 57 21.0
Alugada — Alvenaria — ndo urbanizada 3 1.1
Alugada — Madeira — Urbanizada 2 0.7
Alugada — Madeira — ndo urbanizada 1 0.4
Total 271 100.0

ApoOs a apresentacdo de itens que estampam o perfil dos alunos respondentes, a
pesquisa foi direcionada ao seu objetivo principal, qual seja conhecer a percepgao dos
alunos em relagao a Instituigcdo ¢ ao curso escolhido.

Convém esclarecer que, no Brasil, com a proliferacdo de IES particulares, a
preocupacdo delas passou a ser a formacao de seus alunos para o mercado de trabalho,
onde se pode também situar a Uni “A”. E possivel afirmar que essa situagio tem mantido
a participagao das IES particulares no mercado, em fun¢ao da significativa oportunidade
de obtengdo de um emprego de nivel diferenciado e, consequentemente, de melhoria na
posicao social desses alunos.

Ha de se ressaltar que o relatério da OCDE aponta que, no Brasil, tanto género
quanto escolaridade afetam significativamente os rendimentos dos trabalhadores. Diz o

relatério (OCDE, 2016 p. 3):

Homens ¢ mulheres com nivel de escolaridade semelhante encaram
elevadas disparidades de rendimentos no mercado de trabalho
brasileiro. A renda média de uma mulher com educagdo superior
representa apenas 62% da renda média de um homem com o mesmo
nivel de escolaridade.

Considerando a renda entre trabalhadores com diferentes niveis de escolaridade,
o aludido relatorio apresenta o que segue:
A disparidade de renda também € alta entre os diferentes niveis de
escolaridade. Individuos com idades entre 25 e 64 anos que tenham

diploma de educagdo superior ganham em média 141% a mais que os
trabalhadores que s6 t€ém ensino médio. Isso é mais do que o dobro da
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média da OCDE de 57%. A diferenca ¢ ainda maior entre trabalhadores
com ensino médio e aqueles com mestrado, doutorado ou equivalente;
este ultimo grupo ganha 350% mais que o anterior (OCDE, pp. 3-4).

Foram apresentadas, entdo, as questdes a seguir, a fim de que o respondente
assinalasse aquela que melhor expressasse o seu motivo de escolha pela Instituicdo. O
resultado apresentado mostra que o principal motivo de escolha estd associado ao
conceito que a institui¢do detém junto ao mercado de trabalho (50.2%), seguido pela
melhor estrutura curricular (21.4%). Na sequéncia, sdo apontados a proximidade da IES
com a residéncia e/ou trabalho do respondente (18.1%), a qualidade do corpo docente
(7.7%) e, por ultimo, o preco do curso pretendido (2.6%).

E possivel inferir que as respostas ao proximo quesito tenham dado destaque ao
“alto conceito junto ao mercado de trabalho” pelo fato de essa alternativa melhor
expressar o interesse ¢ a visdo dos respondentes em obter melhores colocagdes, o que

geraria para eles melhores rendas.

Tabela 21 — Distribuicio dos respondentes por importincia da escolha da Instituicio
O QUE PESOU NA ESCOLHA DA

Frequéncia Porcentagem

INSTITUICAO
Alto conceito junto mercado de trabalho 136 50.2
Localizagao proxima residéncia e/ou trabalho 49 18.1
Prego do curso pretendido 7 2.6
Qualidade do corpo docente 21 7.7
Melhor estrutura curricular do curso 58 21.4
Total 271 100.0

Pode-se, mediante os resultados apresentados, aferir que € possivel e se justifica
a comparacao da situagdo desses respondentes em relacdo a Piramide das Necessidades
de Maslow.

Abraham Maslow, psicélogo americano, desenvolveu teoria no campo
motivacional, estabelecendo uma hierarquia das necessidades humanas e representou essa
hierarquia pela figura de uma piramide. Dessa forma, Maslow estabelece essa hierarquia,
conforme Ilustracao 37, abaixo.

Considerando os resultados apresentados em relacdo a renda individual dos
respondentes, verifica-se que a principal motivagdo para a escolha da IES esta muito
concentrada nas trés primeiras faixas de rendas apresentadas, que vao de um salario
minimo até trés salarios minimos, uma vez que 126 alunos escolheram essa alternativa,
sem duvida, pensando no seu crescimento pessoal e profissional, principalmente, nessas

faixas de renda —1 a 3 salarios minimos.
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A visdo de que uma IES altamente conceituada ¢ fator positivo de conquista de
boa posi¢do no concorrido mercado de trabalho por parte dos alunos € o que os impulsiona
na escolha de uma IES. A essa visdo, somam-se, segundo as respostas apresentadas, a
importancia de se contar com uma estrutura curricular atual e, também, a importancia de contar
com um corpo docente de qualidade, tanto em relagdo a titulagdo do docente, bem como quanto
a sua experiéncia profissional em relacdo a area em que leciona.

Com base na Piramide das Necessidades de Maslow, os alunos buscam atender as
trés faixas superiores dessa pirdmide, na medida em que tém necessidade de fazer
amizades, de pertencer ao grupo (classe) — necessidades de ordem social — assim como,
sentem a necessidade de terem sua autoestima clevada, com base na sua realizagdo e
autonomia (necessidades de estima). A partir do atendimento dessas necessidades, busca
atingir sua autorrealizacdo, coroando seus esfor¢os no sentido do crescimento pessoal e
profissional.

Tlustragio 37 — Piramide das Necessidades de Maslow

de estuna (r2spato
proprio), realizagio

2autonomia status,
raconhecimentoe atencdo.

Sociais: relacionado a afeigdo,
aceitagdo, amizade e sensagdo de
pertencer aum grupo

Seguranca: inclui a segurancae proteqao
contra danos fisicos e emocionais.

Fisiologica: inchundo fome, sede, abngo, sexo e outras
necessidades corporais

Fonte: Adaptado de Robbins et al, 2010 P. 198.
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Tabela 22 — Distribuicio dos respondentes - Escolha da IES x Renda individual

Renda individual

O QUE PESOU NA ESCOLHA ] 2 3 7 S Admade gy
DA SUA IES? salario salarios salarios salarios salarios 5 salarios
minimo  minimos minimos minimos minimos minimos

Alto conceito junto ao mercado de

trabalho 67 42 17 7 1 2 136
Localizagao proxima

residéncia/trabalho 18 15 8 2 2 4 49
Preco do curso pretendido 3 4 0 0 0 0 7
Qualidade do corpo docente 14 4 0 1 1 1 21
Melhor estrutura curricular do curso 25 20 10 1 0 2 58
Total 127 85 35 11 4 9 271

Apresentadas as respostas que compdem o perfil dos alunos respondentes, passa-
se a analisar a percep¢ao dos mesmos em relacao aos diversos espagos por eles ocupados
na [ES e necessarios ao atingimento de seus objetivos.

Hé que se considerar, sob o ponto de vista psicologico, que o aluno, como ser
humano, reage a estimulos e apresenta suas reagdes a esses estimulos. O ambiente em que
ele se coloca influi sobre seus comportamentos, inclusive no espago escolar. Portanto, o
homem ¢ também produto do meio em que vive.

Para Skinner (1975, p. 1), a medida que os reflexos foram sendo evidenciados
descobertos e estudados, o termo adquiriu outras conotagdes ¢ seu uso foi ampliado,
quando Pavlov demonstrou de que maneira novos estimulos podiam ser condicionados.

Cabe mencionar que, atualmente, os cursos universitarios sao preenchidos tanto
por adolescentes que acabaram de sair do ensino médio quanto por pessoas que buscam
uma recolocacdo no mercado de trabalho (Buscacio & Soares, 2017, p. 70). E

complementam as autoras:

As expectativas que os estudantes possuem sobre a universidade e
sobre seu futuro profissional podem ser considerados um tema
complexo, ndo so por se tratar de uma populagdo heterogénea como,
por exemplo, em relacdo a faixa etéria, aos objetivos de vida pesoal e
profissional, como também pelo carater dindmico, do contexto social
em que estd inserido.

Convém ressaltar que, muito embora a Uni “A” seja classificada como Institui¢do
de Ensino Superior privada, ela tem o reconhecimento governamental de ser uma IES
filantrépica; portanto, bem relacionada com a comunidade que a circunda. Nao se trata
de, pelo fato de ser uma IES privada, ter como seu unico escopo o financeiro. Ao
contrario, tem se preocupado em oferecer cursos de qualidade, o que demonstra sua
preocupacdo com a formacao de seus alunos.

Como visto, esses alunos, em sua maioria, sdo trabalhadores e frequentam a IES

no periodo noturno. Para que possam apresentar resultados positivos, faz-se necessario
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criar ambiente académico que os estimule ao estudo e apresente bons espacgos fisicos,
limpeza, luminosidade, mobiliario adequado, equipamentos, biblioteca, atendimento de
qualidade, enfim, procurar suprir as expectativas desses alunos, de modo a propiciar-lhes
as melhores condi¢des para seu desempenho académico.

E com esse pensamento que a pesquisa foi desenvolvida, de modo a que sejam
evidenciados os pontos positivos e negativos nos aspetos abordados e que venham a dar
oportunidade de solucionar o que necessita ser solucionado, como proposta desta tese, no
sentido de melhorar a qualidade total do servigo educacional prestado, o efetivo
planejamento estratégico ¢ o adequado relacionamento com os alunos, criando uma
saudavel interacdao que nao se restrinja tdo somente ao periodo de duragdo dos cursos por
eles escolhidos.

Quanto aos pontos positivos ressaltados pelos alunos na pesquisa devem ser
mantidos e, sempre que possivel, buscar alternativas que permitam um continuo processo
de aprimoramento dos mesmos.

A partir deste componente da pesquisa comega a ser analisado o ambiente escolar,
espaco este de grande importancia para o aprendizado do aluno. Segundo Pinho (2004, p.
13), “é este o ambiente onde o aluno passa, no minimo, quatro horas diarias, podendo
esse periodo estender-se ainda por mais horas para as escolas de turno integral”.

Para a autora, “além do programa pedagdgico de ensino, ndo menos importantes a
educagao do aluno sdao as condi¢des de ordem fisica, como limpeza, organizagao,

conservagao, iluminagdo, temperatura, ruido e mobiliario escolar”.

b) Percepgoes dos alunos respondentes

= Salas de aula

Para os alunos respondentes, as salas de aula utilizadas pelos cursos apresentam
bom nivel de limpeza, com 86% computados na somatoria dos conceitos “boa”, “muito
boa” e “excelente”. Por outro lado, 14% classificou como “péssima” e “ruim”.

O fator “limpeza” tem condi¢des de ser revisto, melhorando os resultados

positivos e, consequentemente, a qualidade desses espacos.
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Tabela 23 — Percepcao dos alunos em relagao as salas de aula - Limpeza

SALAS DE AULA - Limpeza Frequéncia Porcentagem

Péssima 8 3.0
Ruim 30 11.1
Boa 50 18.5
Muito boa 82 30.3
Excelente 101 37.3
Total 271 100.0

Esse aspecto esta relacionado com as questdes de satide de alunos e docentes que
atuam nas salas de aulas, devendo, por isso, apresentar eficiente servico de limpeza,
atuando também como fator preventivo.

A questao da iluminagdo dos ambientes de estudos ¢ de suma importancia para o
desenvolvimento académico do aluno, assim como para sua saude fisica, uma vez que a
iluminagdo do ambiente de aula interfere diretamente no mecanismo fisioldgico da visdo
e, de igual modo, na musculatura que comanda os olhos.

A ABNT, mediante a NBR ISO/CIE 8995-1:2013, estabelece que as iluminagdes
de salas de aulas noturnas devem ter 500 lux®, de modo a propiciar adequado conforto

visual.

Tabela 24 - Percep¢io dos alunos em relaciio as salas de aula - Iluminacio

SALAS DE AULA A
R Frequéncia Porcentagem
Tluminacao
Péssima 5 1.8
Ruim 16 5.9
Boa 43 15.9
Muito boa 96 354
Excelente 111 41.0
Total 271 100.0

No aspecto da iluminagdo, as respostas dos alunos participantes revelam que
92,3% deles consideram-na como “boa”, “muito boa” e “excelente”, sendo que este
ultimo conceito representa 41% das respostas.

A utilizacdo de iluminagdo adequada em sala de aula reduz o desconforto fisico e
possibilita melhores condi¢gdes para o aprendizado. Aliada a essa questao estd, também,
a questao das cores nos espagos fisicos utilizados, em especial nas salas de aulas, nas
quais ela acaba por influenciar o desempenho dos alunos, em maior intensidade quanto

mais marcantes forem as condic¢des psicoldgicas dos alunos e docentes.

3> Lux corresponde & unidade de iluminamento do Sistema Internacional, equivalente a produgio de um fluxo luminoso

uniformemente distribuido sobre uma superficie na propor¢ao de 1 /izmen por m2.
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Estudos apontam que, quando essas condigdes psicologicas sdo normais, a

influéncia da cor ¢ reduzida (Kowaltowski, Labaki & Pina, 2001 pp. 22-23).

Tabela 25 — Percepciio dos alunos em relagdo as salas de aula - Ventilacido
SALAS DE AULA - Ventilagio Frequéncia  Porcentagem

Péssima 11 4.1
Ruim 14 5.2
Boa 40 14.8
Muito boa 86 31.7
Excelente 120 443
Total 271 100.0

No que tange a ventilacdo nas salas de aula, 91% do grupo participante entende
ser “boa”, “muito boa” ou “excelente”, correspondendo, esta ultima classificagcdo, a
44.3%.

Com relacdo a esse quesito, cabe esclarecer que a Uni “A” esta localizada em uma
cidade que apresenta temperaturas elevadas durante grande parte do primeiro semestre de
cada ano, exatamente quando se inicia o ano letivo no Brasil.

Observe-se que essas temperaturas tém-se mantido altas. Ha tempos, a
Universidade ndo dispunha de equipamentos que amenizassem o excessivo calor, fato
que acabava por prejudicar o desenvolvimento das aulas, afetando alunos e professores
pela intensidade do calor e, via de regra, encontravam-se alunos e professores com os
animos alterados em decorréncia dessa situagao.

Além da irritabilidade causada, o calor acabava por reduzir a atengdo, o conforto,
fazendo com que houvesse aceleragdo no estresse. Essa situagdo melhorou,
sensivelmente, a partir do momento em que a IES instalou aparelhos de ar condicionado
em todos os ambientes, dando um novo animo aos que se utilizam deles.

Outro item questionado e importante para o desenvolvimento e bom desempenho
dos alunos diz respeito a acustica da sala de aula. As respostas concentraram-se entre
“boa”, “muito boa” e “excelente”, com 88.2% de aceitacdo. Actstica ndo adequada pode
ocasionar interferéncia na comunica¢ao dos conteudos, dificultando o entendimento e
provocando irritacdo e cansago aos alunos.

Tabela 26 — Percepcio dos alunos em relaciio as salas de aula - Acustica

SALAS DE AULA - Aciistica Frequéncia  Porcentagem

Péssima 11 4.1
Ruim 21 7.7
Boa 74 273
Muito boa 88 32.5
Excelente 77 28.4
Total 271 100.0
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Os alunos de cursos superiores reconhecem o espago escolar nao s6 como uma
estrutura fisica, mas como uma constru¢do social, a partir do momento em que
estabelecem uma relagdo com os demais sujeitos que utilizam esse mesmo espago.

Dessa forma, o espago escolar passa a ser parte integrante do processo ensino-
aprendizagem, constituindo-se como fator que pode interferir nas condi¢des de saude e
de aprendizagem dos estudantes.

Em relagdo a actstica das salas de aula, deve apresentar condi¢des que facilitem
a todos ouvir as exposicdes orais dos docentes, permitindo-lhes, ainda, que possam
assimilar adequadamente os questionamentos e as duvidas apresentados pelos alunos. Ou
seja, nesse processo de comunicagdo deve haver a menor interferéncia possivel,
procurando-se afastar a0 maximo os ruidos que possam vir a prejudicar essa
comunicac¢do. Mas que ruidos podem interferir na sala de aula?

Esses ruidos sdo de ordem interna ou externa as salas de aula. Internamente, sdo
representadas pelas conversas dos alunos, utilizagdo de equipamentos auxiliares ao
desenvolvimento das aulas e que facam algum ruido. Externamente, sdo os ruidos
provocados pelo transito nas proximidades das escolas, assim como de equipamentos
utilizados nas residéncias proximas etc. Servilha e Delatti (2013, p. 142), em decorréncia
de pesquisa realizada em relagdo ao mesmo assunto, constataram:

Quando solicitados a indicar a fonte do ruido, a propria sala de aula foi
citada com a maior frequéncia, seguida pelo patio da universidade e
pela voz das pessoas, reforcando outras pesquisas, que indicam que os
alunos t€m conhecimento de que eles proprios geram ruido,

dificultando o andamento da sala, a concentracdo dos colegas e a
audibilidade da voz dos professores.

A interferéncia do ruido no processo ensino-aprendizagem acaba por ocasionar
fadiga, irritabilidade, fato que, juntamente com outros fatores (alguns dos quais j4 vistos),
por vezes, levam o aluno a desistancia dos estudos, aumentando a evasdo escolar.

Ainda em relacao ao quesito “Salas de Aula”, questionou-se os alunos em relagao
ao mobiliario disponibilizado, em especial as carteiras escolares. Certamente, foi o
quesito pior avaliado, sendo que para 65.3% dos respondentes classificaram as cadeiras
como “péssimas” e “ruins”’. Em vista dessa manifestagdo, faz-se necessario que a IES em
questao se preocupe em melhorar o nivel desse mobilidrio, uma vez que ele ¢ importante
para que os alunos permane¢am em sala de aula e possam dedicar, confortavelmente, a

aten¢do aos estudos.
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Tabela 27 — Percepcio dos alunos em relagao as salas de aula

- Carteiras

SALAS DE AULA - Carteiras Frequéncia  Porcentagem
Péssima 104 38.4
Ruim 73 26.9
Boa 65 24.0
Muito boa 21 7.7
Excelente 3.0
Total 271 100.0

Para Miranda et al (2016, p. 2),

Alguns estudos j4 comprovaram que condi¢cdes desfavoraveis de
conforto ambiental s3o causa de mau desempenho dos alunos...As
condi¢des do ambiente, taix como a acustica da sala, a ven tilagao,
temperatura e luminosidade, podem interferir, ndo somente no
desempenho do aluno, mas também na satide dos mesmos. Ao se
considerar que o conforto térmico ¢ o meio ambiente interferem no
aproveitamento didatico dos alunos em sala de aula, torna-se
importante fazer avaliacdo do ambiente construido, com objetivo de

melhorar a qualidade do ambiente ocupado pelos alunos.

Os professores devem levar em conta a relacdo entre a fadiga fisica e a fadiga

intelectual, a fim de que possam mesclar as atividades em sala de aula com outras que

possibilitem a movimentacdo dos alunos, evitando que eles permanecam sentados por

varias horas seguidas.

O espago escolar, nomeadamente as salas de aula, deveria permitir que os alunos

interagissem entre si, assim como com o professor, no sentido de tornar mais dindmicas

e interessantes as aulas. Questionados a respeito, os respondentes entendem que, nesse

quesito, as salas de aula atendem as necessidades, sendo consideradas como “boas”,

“muito boas” e “excelentes” por 96% dos alunos participantes.

[
Tabela 28 — Percepcao dos alunos em relagao as salas de aula - Interacdes

SALAS DE AULA A
. . ~ Frequéncia Porcentagem

Permitem interacoes

Péssima 2 0.7
Ruim 9 33
Boa 55 20.3
Muito boa 102 37.7
Excelente 103 38.0
Total 271 100.0

Ao se reportar a teoria de Henri Wallon, constata-se que a afetividade ¢ o ponto

de partida para o desenvolvimento do individuo. Ela ¢ um dominio funcional cujo

desenvolvimento depende de dois fatores: o organico e o social. Entre esses dois fatores
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existe uma relacdo muito proxima: as vezes um se destaca mais que o outro, mas jamais

se separam (Santos, 2012, p. 120).

Sendo o ser humano um ser social, necessita de outras pessoas para se delimitar

como individuo. Por isso, necessita de afeto e de se relacionar socialmente.

Para Santos (2012, p. 121), no ensino superior:

[...] a afetividade deve ser empregada de uma forma mais abrangente,
referindo-se as relagdes interpessoais ¢ ao comportamento proprio do
ser humano. Ao professor cabe ser empatico com os alunos para que
vinculos afetivos sejam formados, tendo como base as boas relagdes
humanas. Para que haja uma boa interagdo dos sujeitos (professor-
aluno) e para que haja um desenvolvimento maior na aprendizagem, ¢
necessario mais que a preocupagao na aplicacao do contetido por parte
do professor.

Considerando essa importante caracteristica do ser humano, torna-se necessario

que os professores do ensino superior entendam o que ¢ a afetividade, qual a sua serventia,

como ocorre seu funcionamento e, afinal, entender o proposito das relacdes afetivas em

sala de aula.

Quadros et al (2010, p. 112) dizem:

Os professores cuja opgdo incluiu a afetividade mostraram entendé-la
como algo inerente a relagdo humana e que, portanto, esta presente em
sala de aula. Além disso, esses professores argumentaram que a
afetividade aumenta a confianca do aluno no professor, auxiliando a
aprendizagem.

Essa mesma autora citada acima, na sequéncia, apresenta a visao dos alunos em

relacdo a afetividade:

Os estudantes entendem a afetividade como necessaria, considerando
que o conhecimento que esta sendo trabalhado ndo é apenas de contetido
académico e sim um aprendizado para a vida toda. Como tal, esperam
que o professor possa extrapolar o discurso cientifico — sem jamais
deixa-lo de lado — e considerar as dificuldades de entendimento do
mesmo. Algumas vezes, essas dificuldades se referem a perceber esse
contetido inserido no mundo. Também esperam um tratamento que
inclua aspectos que vao além do contetdo, tais como: a postura, a ética,
o respeito, a sensibilidade e outros relativos a necessidades proprias do
ser humano.

O ambiente educacional, pois, proporciona o desenvolvimento e o estabelecimento

de relacionamentos pessoais que acabam transformando-se em amizades seja entre alunos

seja entre alunos e professores.

130



Um ultimo questionamento acerca das salas de aula procurou saber do sentimento
dos alunos em relagdo a tranquilidade existente no ambiente, em relagdo & movimentagao,
ruidos etc. que possam prejudicar a atengdo em sala de aula.

Para 84.9% dos respondentes, as salas de aula oferecem a necessaria tranquilidade,
classificando-as como “boas” (27.3%), “muito boas” (33.6%) e “excelentes” (24.0%). Os
demais as acham “péssimas” (4.4%) ou “ruins” (10.7%).

Esse fator ¢ importante, uma vez que a comunicagao, para ser absorvida, necessita
do menor nivel de ruido possivel e de um ambiente tranquilo que permita a reflexao sobre

0 que estd sendo transmitido.

Tabela 29 — Percepciio dos alunos em relaciio as salas de aula

- Tranquilidade
SALAS DE AULA Frequéncia  Porcentagem
Proporcionam tranquilidade
Péssima 12 4.4
Ruim 29 10.7
Boa 74 273
Muito boa 91 33.6
Excelente 65 24.0
Total 271 100.0

Deve-se ressaltar que esse resultado manifestado pelos alunos respondentes diz
respeito a uma IES localizada em uma das regides da cidade mais povoadas, préxima a
centros comerciais, hospitais, bares, restaurantes e lanchonetes e em via com fluxo muito
grande de veiculos. Ainda que essa seja a situagdo geografica da Uni “A”, para a maioria
dos respondentes essa situacao nao chega a comprometer a atengao dos alunos.

Na sequéncia a respeito das Salas de Aula e considerando as respostas atribuidas
aos itens anteriores, solicitou-se aos respondentes que externassem sua percepc¢ao geral

em relacdo a satisfagdo com esse quesito.

Tabela 30 — Percepcio dos alunos em relagdo as salas de aula - Satisfacao

SALAS DE AULA
Satisfacdo Frequéncia Porcentagem
Péssima 14 52
Ruim 30 11,1
Boa 77 28,4
Muito boa 102 37,6
Excelente 48 17,7
Total 271 100,0
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Em que pesem as percepg¢des negativas apresentadas nos demais aspectos

relacionados as salas de aulas, observa-se que ¢ baixo o nimero de participantes que se

posicionaram negativamente em relacdo a suas percep¢des de satisfagdo. Os resultados

apresentados apontam que os insatisfeitos correspondem a 16.3% dos respondentes.

Complementando o foco em salas de aula, ¢ apresentada uma tabela englobando

os resultados apresentados nos diversos quesitos, identificando aqueles que fazem por

merecer melhor atencao por parte da IES.

Tabela 31 - Salas de aula (resumo)

Lim [umi Venti Acts Car Inte Tranqui Satis

peza nacao lagdo tica teiras  ragdo lidade fagdo
Péssimo 8 5 11 11 104 2 12 14
Ruim 30 16 14 21 73 9 29 30
Bom 50 43 40 74 65 55 74 77
Muito bom 82 96 86 88 21 102 91 102
Excelente 101 111 120 77 8 103 65 48
Total 271 271 271 271 271 271 271 271

Como se pode perceber, dentre os topicos relacionados as salas de aula, as

carteiras escolares se constituem no quesito pior avaliado. Estudos demonstram que esse

item ¢ capaz de ocasionar danos a coluna do aluno, se ndo houver preocupacdo com a

ergonomia desse movel. O incomodo que esse dano traz ao estudante acaba por produzir

cansago precoce, irritabilidade, interferindo no seu rendimento escolar.

= Sanitarios

Outro fator de importancia, relacionado ao conforto a ser oferecido aos alunos,

diz respeito aos sanitarios. A principio, procurou-se saber junto aos respondentes, se esses

equipamentos se encontram bem localizados, atendendo as necessidades dos alunos.

Conforme a tabela 32, verifica-se que, de forma geral, eles atendem satisfatoriamente os

alunos quanto a sua localizagao.

Tabela 32 — Percepciio dos alunos em relagio aos Sanitarios - Localizagdo

SANITARIOS A
o Frequéncia Porcentagem
Localizacio
Péssima 16 5.9
Ruim 24 8.9
Boa 44 16.2
Muito boa 81 29.9
Excelente 106 39.1
Total 271 100.0
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Em relacdo ao quesito Limpeza dos sanitarios, para quase 30% dos respondentes,
ela se apresenta como “péssima” e “ruim”. Por se tratar de assunto que nao sé se constitui
em conforto, mas, principalmente, em questdo de satde e higiene, seria necessario que

fossem revistos os procedimentos aplicados, de modo a melhorar esses resultados.

Tabela 33 — Percepcio dos alunos em relagio aos sanitarios - Limpeza

SANITARIOS - Limpeza Frequéncia  Porcentagem
Péssima 27 10.0
Ruim 53 19.6
Boa 70 25.8
Muito boa 61 22.5
Excelente 60 22.1
Total 271 100.0

Com relacao a questdo de Ventilagdo das instalagdes sanitdrias utilizadas pelos
alunos, verifica-se a insatisfacdo dos respondentes, uma vez que para 37.7% esse item

deixa a desejar, o que enseja que sejam feitas intervengdes com vistas a melhorar a

ventilacao dessas instalagoes.

Tabela 34 — Percepcao dos alunos em relacao aos sanitarios — Ventilagao

SANITARIOS - Ventilacio Frequéncia  Porcentagem
Péssima 49 18.1
Ruim 53 19.6
Boa 66 24.4
Muito boa 65 24.0
Excelente 38 14.0
Total 271 100.0

Outro questionamento feito aos alunos dizia respeito a quantidade de instalagdes
sanitarias, levando-se em consideragdo que a Uni “A” possui mais de 12.000 alunos em
seu campus. Verifica-se, conforme tabela 35, que 57.2% dos respondentes entendem que
o numero de sanitarios ¢ muito bom ou excelente. Todavia, 20.6% consideram péssimo
ou ruim esse nimero. Os restantes 22.1%, acham que o nimero de sanitarios ¢ bom.

Tabela 35 — Percepcio dos alunos em relagao aos sanitarios — Numero suficiente?
SANITARIOS — Niimero

Frequéncia  Porcentagem

Suficiente?
Péssima 22 8.1
Ruim 34 12.5
Boa 60 22.1
Muito boa 79 29.2
Excelente 76 28.0
Total 271 100.0
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Procurou-se saber, também, como os alunos percebem a sinalizagao dos sanitarios
disponibilizados a eles. Enquanto 18.4% entendem que a sinalizacdo ¢ “péssima” ou

“ruim”, o restante entende que ela ¢ “boa”, “muito boa” ou “excelente”.

Tabela 36 — Percepcao dos alunos em relagio aos sanitarios - Sinalizaciao

SANITARIOS - Sinalizacio Frequéncia Porcentagem

Péssima 16 5.9
Ruim 34 12.5
Boa 71 26.2
Muito boa 74 27.3
Excelente 76 28.0
Total 271 100.0

No conjunto das informacdes, apresentam-se aqueles quesitos que registraram maior
participagdo negativa perante os respondentes, em relacdo a instalacdo analisada.
Sobressaem os quesitos “Limpeza” e “Ventilagdo” como aqueles que apresentaram as

maiores avaliagdes negativas por parte dos alunos participantes.

Tabela 37 — Sanitarios (resumo)

Localizagdo Numero Limpeza  Ventilagdo Sinalizacdo

Péssimo 16 22 27 49 16
Ruim 24 34 53 53 34
Bom 44 60 70 66 71
Muito bom 81 79 61 65 74
Excelente 106 76 60 38 76

271 271 271 271 271

= | aboratoérios de Informatica.

Para o desenvolvimento de algumas disciplinas, os alunos dos cursos participantes
da pesquisa se utilizam de laboratorios de informatica que, para além dos softwares
convencionais, se valem de outros que sdo especificos para as disciplinas ministradas. Em
funcdo da utilizagdo desse espago, com equipamentos adequados, procurou-se obter a
percepcao dos respondentes em relagao aos laboratorios utilizados.

A Uni “A” possui diversos laboratdrios de informatica, em sua maioria, contando
com 30 (trinta) equipamentos para os alunos e um para o professor, além de aparelho
projetor.

Os cursos que participaram da pesquisa utilizam cinco desses laboratdrios para

diversas disciplinas que fazem parte de seus curriculos. Em relagdo a esse recurso,
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perguntou-se aos respondentes se esse espago atendia as necessidades das aulas. Para
84.9% dos respondentes, esses recursos atendem as necessidades; porém, para 15.1% nao

atendem.

Tabela 38 — Percepcio dos alunos em relagao aos Laboratorios de Informatica
— Atendem necessidades das aulas?

LABORATORIOS DE INFORMATICA
Atendem necessidades das aulas?

Frequéncia  Porcentagem

Péssima 18 6.6
Ruim 23 8.5
Boa 55 20.3
Muito boa 84 31.0
Excelente 91 33.6
Total 271 100.0

A informadtica devera assumir duplo papel na escola. Primeiro, devera ser uma
ferramenta para permitir a comunicagdo de profissionais da escola e consultores ou
pesquisadores externos, permitindo a presenga virtual desse sistema de suporte na unidade
escolar. Segundo, a informatica poderd ser usada para suportar a realizagdo de uma
pedagogia que proporcione a formagdo dos alunos, possibilitando o desenvolvimento de
habilidades que serao fundamentais na sociedade do conhecimento (Valente (org.), 1999,
pp. 36-37).

Outra percepcdo que se procurou detectar, assim como em outros itens ja
analisados, foi aquela relacionada a “Limpeza” dos laboratorios utilizados.

Nesse quesito, somente 5.2% dos respondentes acharam a limpeza “péssima” ou

2 ¢

“ruim”; a maioria (94.8%), no entanto, acharam-na “boa”, “muito boa” ou “excelente”.

Tabela 39 — Percepc¢io dos alunos quanto aos
Laboratorios de Informatica — Limpeza

LABORATORIOS DE INFORMATICA

Frequéncia  Porcentagem

Limpeza
Péssima 7 2.6
Ruim 7 2.6
Boa 31 114
Muito boa 85 314
Excelente 141 52.0
Total 271 100.0

Como se verificou anteriormente, a iluminacdo do ambiente interfere no
aproveitamento do aluno. Da mesma forma que as salas de aula, os laboratérios de
informatica devem ter as condi¢des necessdrias que permitam ao aluno o seu

desenvolvimento académico.

135



Tabela 40— Percepcio dos alunos em relacio ao Laboratorio de Informatica - [luminacio

LABOBATORIOS DE Frequéncia Porcentagem
INFORMATICA Iluminacio

Péssima 9 33
Ruim 6 2.2
Boa 45 16.6
Muito boa 84 31.0
Excelente 127 46.9
Total 271 100.0

Nesse quesito, apenas 5.5% apontaram a iluminacdo como “péssima” ou “ruim”.
A maioria avaliou-a positivamente, a saber: “boa” (16.6%), “muito boa” (31.0%) e
“excelente” (46.9%).

Outro fator importante estd relacionado a ventilagdo nos ambientes da IES. No
caso da Uni “A”, salas de aula, secretarias, diretorias, laboratorios contam com aparelhos
de ar condicionado gerado com gas, dando mais conforto a esses ambientes, considerando
que a cidade de Santos apresenta um clima muito quente, ndo sé no verao, como também
em outras estagdes, fator ja citado neste estudo.

Para os respondentes, 7.4% entendem que a ventilacdo ¢ “péssima” ou “ruim”.
Portanto, a maioria entende que ela € “boa” (16.6%), “muito boa” (29.2%) e “excelente”

(46.9%).

Tabela 41 — Percepg¢ao dos alunos em relagio aos Laboratorios de Informatica - Ventilagao
LABORATORIOS DE INFORMATICA

Ventilaciio Frequéncia Porcentagem
Péssima 11 4.1
Ruim 9 3.3
Boa 45 16.6
Muito boa 79 29.2
Excelente 127 46.9
Total 271 100.0

A manuten¢ao dos equipamentos de informatica ¢ fundamental para que nao haja
prejuizo das aulas a serem ministradas nesses espacgos. Assim, ¢ importante saber qual a
percepgao dos alunos em relagdo a esse quesito, a fim de que este ndo acabe por prejudicar
o rendimento dos alunos.

Tabela 42 — Percepcio dos alunos em relagiao aos Laboratérios de Informatica — Manutencio
LABORATORIO E INFORMATICADE  Frequéncia  Porcentagem

Manutencio
Péssima 18 6.6
Ruim 27 10.0
Boa 63 23.2
Muito boa 85 314
Excelente 78 28.8
Total 271 100.0
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Para os respondentes, 16.6% entendem que a manutencao € “péssima” ou “ruim”.
Os outros 84.4% estdo distribuidos entre aqueles que a acham “boa” (23.2%), “muito
boa” (31.4%) e “excelente” (28.8%).

Por ultimo, foi solicitado aos respondentes que manifestassem suas percepgoes
em relagdo ao seu nivel de satisfacao com os laboratérios de informatica.

Dos respondentes, 15.1% mostraram-se insatisfeitos em relagdo aos
laboratérios de informatica, achando-os, portanto, “péssimos” ou “ruins”. As demais
opgoes oferecidas para conhecer o nivel de satisfagdo dos alunos obtiveram os seguintes
resultados: “bom” para 19.9% dos respondentes; “muito bom”, 33.9% e, “excelente”,

31.0%.

Tabela 43 — Percepcio dos alunos em relagao aos Laboratorios de Informatica
— Nivel de satisfacao

LABORATORIOS DE INFORMATICA
Nivel de Satisfacido

Frequéncia  Porcentagem

Péssima 15 5.5
Ruim 26 9.6
Boa 54 19.9
Muito boa 92 33.9
Excelente 84 31.0
Total 271 100.0

Pela tabela 42 ficam evidenciados os quesitos que necessitam serem revistos pela
Uni “A”, a fim de melhor adequa-los as expectativas de seus alunos.

Considerando-se que os laboratorios de informatica se constituem em salas de aula
especiais, que permitem aos alunos a utiliza¢do de recursos digitais para o entendimento
das matérias que compdem o curriculo e que necessitem do apoio desses recursos
informaticos, os mesmos cuidados devem ser observados, conforme apontado
anteriormente em relagdo as salas de aula convencionais, de modo a propiciar aos alunos
um estado de conforto, evitando, a0 méaximo, a ocorréncia de estresse que venha a

prejudicar o rendimento escolar do aluno.

Tabela 44 - Laboratorios de Informatica (resumo)

Atendem Nec. Limpeza Iluminagdo Ventilagdo Manutengéo Salt\it\f/:;aio
Péssimo 18 7 9 11 18 15
Ruim 23 7 6 9 27 26
Bom 55 31 45 45 63 54
Muito bom 84 85 84 79 85 92
Excelente 91 141 127 127 78 84
Total 271 271 271 271 271 271
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e Instalacoes

Neste item sdo tratados outros espacos de grande utilizagao pelos alunos, levando-
se em consideracdo os aspectos fisicos, a funcionalidade dessa ocupagdo, denre outros
locais significativos para a vivéncia nas instalagcdes da Uni “A”.

Os alunos assim se manifestaram quanto a percep¢ao que tém dessas instalagdes.
O primeiro quesito apresentado aos respondentes diz respeito aos corredores de
circulagdo. Na percepc¢do dos alunos, 9.5% entendem serem os corredores “péssimos” ou
“ruins”. No entanto, para os 90.5% restantes, eles sdo “bons” (21.0%) ou “muito bons”

(32.1%) e, ainda, (37.3%) “excelentes”.

Tabela 45 — Percepcio dos alunos quanto as instalagdes - Corredores

INSTALACOES - Corredores Frequéncia  Porcentagem
Péssima 5 1.8
Ruim 21 7.7
Boa 57 21.0
Muito boa 87 32.1
Excelente 101 37.3
Total 271 100.0

Outro equipamento muito utilizado pelos alunos sdo os elevadores. A altura dos
edificios do campus varia de trés a oito andares. O prédio habitualmente utilizado pelos
alunos dos cursos de Administracao, Ciéncias Contabeis e Tecnologo em Logistica esta
construido em cinco andares. Portanto, muitos alunos utilizam-se desse equipamento para
chegarem as suas salas de aula e sairem delas.

Na opinido dos alunos que participaram da pesquisa, 27.3% entendem que os
elevadores sao “péssimos” ou “ruins”. Com pouca margem de diferenga entre as opgoes,

23.3% acham “bons”, 28.0 “muito bons” e, para 21.4%, sdo excelentes.

Tabela 46 — Percepcio dos alunos quanto as instalacdes - Elevadores
INSTALACOES - Elevadores  Frequéncia  Porcentagem

Péssima 22 8.1
Ruim 52 19.2
Boa 63 23.3
Muito boa 76 28.0
Excelente 58 21.4
Total 271 100.0

Outro item, que mereceu ser questionado, diz respeito as salas destinadas a estudo.

Essa ¢ uma exigéncia legal, verificada quando da vinda de comissdes de avaliadores do
MEC.
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A percepcao dos respondentes, em relacdo as salas de estudo, merece ser

analisada, ndo s6 para efeito deste trabalho, mas como um fator que preocupa face a

distribuicdo das respostas.

Ainda que para a maioria elas sejam “boas” (26.6%), “muito boas” (27.7%) ou

“excelentes” (24.7%), as respostas estdo muito pulverizadas nesses quesitos, como se

pode ver na tabela 45. No entanto, para um total de 21.0%, elas sdo consideradas

“péssimas” (7.4%) ou “ruins” (13.6%).

Tabela 47 — Percepcao dos alunos quanto as Instalacoes — Salas de Estudo

INSTALACOES — Salas de Estudos  Frequéncia  Porcentagem
Péssima 20 7.4
Ruim 37 13.6
Boa 72 26.6
Muito boa 75 27.7
Excelente 67 24.7
Total 271 100.0

A existéncia de espacos que promovam a convivéncia entre os alunos também foi

questionada aos respondentes. Esses espacos sdao utilizados, principalmente, durante o

intervalo da jornada diaria de estudos ou para aguardar o inicio das aulas ou, ainda, para

promover a socializacao dos alunos. Normalmente, sdo espacos com bancos colocados

nos patios da Universidade, espacos esses que, de tempos em tempos, ddo oportunidade

para que os alunos possam mostrar seus dotes musicais.

Para os alunos que participaram da pesquisa, 19.2% classificaram esse quesito

como “péssimo” ou “ruim” e, da mesma forma como no quesito anterior, houve

pulverizagdo das respostas para as opg¢des que classificaram os espagos como “bons”

(25.5%), “muito bons” (28.0) e “excelentes” (27.3%).

Tabela 48 — Percepcio dos alunos quanto as Instalacées — Espacos de convivéncia

INSTALAGCOES Frequéncia  Porcentagem
Espacos de Convivéncia

Péssima 12 4.4
Ruim 40 14.8
Boa 69 25.5
Muito boa 76 28.0
Excelente 74 27.3
Total 271 100.0

Como ja registrado, a populagdo da IES ¢ majoritariamente composta de alunos-

trabalhadores que, muitas vezes, vém para a Universidade sem realizar uma refeicdo. A
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instituicdo possui, em todo o campus, seis espacos destinados a refeigdes rapidas
oferecidas aos alunos, entre lanchonetes e cantinas.

Na percepc¢ao dos alunos respondentes, esses espagos sao “péssimos” ou “ruins”
para 18.1% e novamente as percepgdes se apresentam pulverizadas, quando indicam:

“boa” (26.9%), “muito boa” (29.2%) e “excelente” (25.8%).

Tabela 49 — Percepciio dos alunos quanto as Instalagoes — Cantinas

INSTALACOES - Cantinas Frequéncia Porcentagem
Péssima 11 4.1
Ruim 38 14.0
Boa 73 26.9
Muito boa 79 29.2
Excelente 70 25.8
Total 271 100.0

Ainda que todos os prédios sejam dotados de rede Wi-Fi, os alunos dispdem de
algumas salas de uso exclusivo para acessar a Internet. Questionados a respeito de suas
percepcoes quanto a esse quesito, obteve-se que 19.2% dos respondentes classificam
essas salas como “péssimas” ou “ruins”’, enquanto ha equilibrio na distribuicdo das

percepgdes que assinalaram como “boas” (25.1%), “muito boas” (25.5%) e “excelentes”

(20.3%).

Tabela 50 — Percepciio dos alunos quanto as Instalagdes — Salas para Internet

INSTALAGCOES Frequéncia Porcentagem

Salas para Internet

Péssima 39 14.4
Ruim 40 14.8
Boa 68 25.1
Muito boa 69 25.5
Excelente 55 20.3
Total 271 100.0

Para se comparar os resultados obtidos com o quesito Instalagdes, apresenta-se:

Tabela 51 — Instalacées (resumo)

Corredores Elevadores Salas Estudos E. Convivéncia Cantinas S. Internet
Péssimo 5 22 20 12 11 39
Ruim 21 52 37 40 38 40
Bom 57 63 72 69 73 68
Muito bom 87 76 75 76 79 69
Excelente 101 58 67 74 70 55
Total 271 271 271 271 271 271
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Pela tabela 51, fica evidenciada a necessidade de se conceder mais atengdo aos
quesitos aqui analisados, alguns deles relacionados a seguranca das pessoas, outros ao

aproveitamento escolar e, ainda, ao conforto e bem-estar da populacido académica.

e Setor de Protocolo

Este setor ¢ responsavel por receber solicitacdes dos alunos em suas mais diversas
necessidades académicas, recepcionar documentos académicos, enfim, atender e registrar
os diversos requerimentos apresentados, remetendo-os aos setores responsaveis para
despachos relacionados as questdes ou aos assuntos demandados pelos alunos.

Como ponto de partida para conhecer a percepcao dos mesmos em relagdo a este
setor, perguntou-se a eles se os funcionarios do Protocolo demonstravam interesse em
atender.

O resultado das respostas aponta que 13.7% tém percepc¢do negativa em relagdo a
essa questdo, ou seja, acham que os niveis de interesse demonstrado no atendimento sdo
“péssimos” ou “ruins”. Os restantes 86.3% avaliam esse interesse como: “bom” (19.6%);

“muito bom” (30.6%) e “excelente” (36.1%).

Tabela 52 — Percepcio dos alunos em relagdo ao setor Protocolo — interesse em atender
PROTOCOLO

Interesse em resolver Frequéncia Porcentagem
Péssima 14 5.2
Ruim 23 8.5
Boa 53 19.6
Muito boa 83 30.6
Excelente 98 36.1
Total 271 100.0

E fundamental que os colaboradores que atuam nesse setor tenham pleno
conhecimento das atividades e servicos que sdo prestados pelos diversos cursos, bem
orientando aqueles que os procuram, evitando-se o transito excessivo das pessoas em
busca de suas respostas. No entanto, ndo basta ter pleno conhecimento das atividades e
servigos, mas ¢ preciso demonstrar interesse em querer bem orientar e atender a todos os
que procuram o setor.

Dando continuidade a analise da percepcdo dos alunos a respeito desse setor,

procurou-se saber se os funciondrios, responsaveis pelo atendimento a todos os alunos da
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instituicdo e ndo somente dos cursos ja mencionados, se apresentam adequadamente
trajados.

Este quesito foi um dos que menor rejeicdo apresentou. Apenas 1.8% responderam
“péssimo” ou “ruim”. A maioria, 98.2%, respondeu positivamente sobre a condi¢do do
trajar, a saber: “boa” (14.8%); “muito boa” (32.1%) e “excelente” (51.3%).

Ha de se ponderar que a apresentacdo adequada dos colaboradores acaba por
transmitir seriedade e sensacdo de seguranca quanto as orientagdes fornecidas,

constituindo-se, também, como fator de organizagao da Instituicao.

Tabela 53 — Percepcio dos alunos em relagio ao setor Protocolo — trajes adequados

PROTOCOLO - Trajes adequados?  Frequéncia  Porcentagem

Péssima 2 0.7
Ruim 3 1.1
Boa 40 14.8
Muito boa 87 32.1
Excelente 139 51.3
Total 271 100.0

Como esse setor, muitas vezes, ¢ procurado pelos alunos a fim de dirimir suas
davidas, buscou-se saber junto aos respondentes se reconheciam que os atendentes do
setor estdo preparados para bem cumprir suas atribuigdes, orientando adequadamente os
alunos.

Conforme mostra a tabela 52, predominou a percepcao positiva com a seguinte
incidéncia para o preparo dos atendentes: 16.6% acham “bom”; 33.2% acham “muito

bom” e 42.4% acham “excelente”.

Tabela 54 — Percepcao dos alunos em relacao ao setor Protocolo — atendentes preparados

PROTOCOLO Frequéncia Porcentagem
Atendentes estio preparados

Péssima 4 1.5
Ruim 17 6.3
Boa 45 16.6
Muito boa 90 33.2
Excelente 115 42.4
Total 271 100.0

Por ultimo, neste item, procurou-se saber dos respondentes se viam o ambiente
utilizado pelo Setor de Protocolo como sendo limpo e organizado. Essa preocupacio se

prende ao fato referente ao grande nimero de documentos que transitam por esse setor,
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tanto os que os alunos entregam, como aqueles que sdo solicitados e que sdo entregues
aos alunos.

Os resultados mostram que 3.7% avaliam a limpeza e a organizagdo do espago
como “péssimas” (0.4%) ou “ruins” (3.3%). Dessa forma, para 96.3%, o setor € limpo e
organizado, com 11.8% achando-o “bom”, 29.5% “muito bom” e 55.0% como

“excelente”.

Tabela 55 — Percepcio dos alunos quanto ao setor Protocolo — limpo e organizado

PROTOCOLO Frequéncia  Porcentagem
Limpo e Organizado

Péssima 1 0.4
Ruim 9 33
Boa 32 11.8
Muito boa 80 29.5
Excelente 149 55.0
Total 271 100.0

Ainda que, percentual e individualmente, nenhuma das opg¢des negativas
ultrapassou 10%, com relagdo a esse setor, ¢ necessdrio que os atendentes sejam
constantemente treinados para melhorem esses resultados, visto que este setor esta
constantemente em contato com os alunos, os quais precisam ter as melhores orientacdes

e esclarecimentos necessarios para realizarem um bom curso.

Tabela 56 — Setor de Protocolo (resumo)

Interesse Trajes Atendentes Limpo e

resolver  adequados Preparados  Organizado
Péssimo 14 2 4 1
Ruim 23 3 17 9
Bom 53 40 45 32
Muito bom 83 87 90 80
Excelente 98 139 115 149
Total 271 271 271 271

e Portal do Aluno

Trata-se de um espaco, dentro do sitio da Uni “A”, que se destina a comunicar-se
com os alunos de forma privada e individualizada em determinados assuntos e de forma
coletiva em outros, de maneira que possa manté-los informados de tudo quanto diz
respeito a sua formacgao académica.

E pela mediagdo desse Portal que o aluno toma conhecimento de seus horarios de

aulas, dos horarios de provas, das normas que regem seu curso, além de material didatico
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postado pelos respectivos professores, além de notas e faltas em cada disciplina que

compde seu horario em determinado semestre letivo.

Ilustracao 38 — Acesso ao Portal do Aluno

JA sou
professor webmail

Niimero de matricula so———) Rz
Adribuida pelo Aluno n———— oz

e

ApOs cumprir essa sequéncia, o aluno tem acesso a sua pagina no Portal do Aluno,

com as seguintes informagdes:

Ilustracio 39 — Pagina Inicial do Portal do Aluno

PDRTHL Acesso ripido |:::‘,='/ (% 5 . IIII g-_-_‘h[;“h.\:

DO HI I lno \‘\_xuhﬂc‘m matefdl AOLM paghmertol faecohoto W
'\-..___\____ = —

FINANCAS - 20161 Uliclema scenne: 01/07/2005, bs 0009

Rematricula - 1° semestre 2016

Foto do
Aluno

——— 1 Nome do Aluno

I REMATRICULAS 2011

.2::::::7 Nimero da matricula
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Iustracio 40 — Portal do Aluno — Cardapio dos servigos académicos

VAGAS DE ESTAGIO
CONSULTE ABIBLIOTECA
PERIODICOS - EBSCO

Hé que se ressaltar que o Portal do Aluno ndo ¢ o unico meio de comunicagao
entre a IES e os alunos. Para contatos mais rapidos, a Institui¢do se utiliza de mensagens
por SMS, diretamente para os smartphones dos alunos, cadastrados em seus registros
escolares.

Diversas informacodes e servigos estao disponibilizados aos alunos, por meio desse

Portal.

Ilustracio 41— Portal do aluno —cardapio de convénios e normas

CONVENIOS

MANUAL DO ALUNO

ATENDIMENTO

Além desse cardapio de servigcos académicos, logo a seguir ¢ apresentado outro
que trata de alguns beneficios obtidos pelo aluno, como o manual do aluno, com
explicagdes sobre os termos habitualmente utilizados no meio académico, além de
informé-lo sobre as normas que regem sua atuacdo na IES, bem como informacdo a

respeito de horario de funcionamento da IES.
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lustracio 42 — Portal do aluno — cardapio de acesso a outros servigcos

MOV RAE
REMATRICULA
MECUERIBEMNTOS
BAE LIS AVILOS
DADOS PELSOALS
MATERIAL DIDATICD
NOTAS
PAGAMIMTOS

DATAS DAS PROVAS

CALENDARIO LL TIVO

HORARIOS DI PROVAS

SERVILCO%

Esse meio de comunicagdo permite, também, que o aluno tenha acesso a vagas e
oportunidades de estagio, consulte o acervo da biblioteca, além de acesso aos periddicos
EBSCO.

Esse Portal também permite ao aluno ter acesso ao seu hordrio de aulas, ao
material didatico postado por seus professores, as notas, as faltas, além de poder obter
alguns  documentos, ja4  disponibilizados, @ podendo, também,  realizar

solicitagdes/informagdes sem ter que recorrer, pessoalmente, ao Setor de Protocolo.

Ilustracao 43 — Portal do aluno — Horario de Provas

PORTL B oas il o &

DU HI I Ino coending hordnol matefial Aol pagamentol faleconoito L

FINANGAS - 20981 € Excolher outro cuno - habiltaglo Ulthmo pcarse: 010772009, 4t 0000

Horarios de Provas

Escotha

¥ Todid
Cuno: ADVRISTRACAD (Netwrna)

Profestor Turma  Local

146



Na ilustragao relativa ao Material Didatico, o aluno tem disponibilizada a relagao
das disciplinas que constam de seu horario de aulas. Para ter acesso aos contetidos
postados pelos respectivos professores, o aluno deve “clicar” com o mouse (rato) sobre a

disciplina pretendida.

Ilustragio 44 — Portal do aluno — Material Didatico

CALENDARIO LITIVO

DATAS DAY PROVAS
.
* CONTABILIDADE I

CONTARILIDADE 0

« INTRODUCAD A ADMIMISTRACAD

+ INTRODUCAD A LOGICA E FUNDAMENTOS

+ INTRODUCAD A PRCOLOGLA

* NOCOES DE CALCUILO

+ NOCOES DE INFORMATICA

O ALIEAN MO S 5.0W

SERVICO%

VAGAL DI 15TAGIO DOCUMENTOS
CONSULTE A BIBLIOTICA

& HORARID DE AULAS - 1" SEMESTRE DE 2016 - DIURNOD 30130 8433
FERIODICOY - LD 278

A, HORARIO DE AULAS - I' SEMESTRE DE 2016 - NOTURNO oy 1K

Por ser um importante instrumento de comunicagdo com os alunos, buscou-se
saber qual a percepcao que eles tém em relagao a esse recurso.

Das respostas obtidas, verifica-se que somente 1,8% classificaram o Acesso ao
Portal do Aluno como “péssimo” ou “ruim”. Portanto, para 98.2% dos respondentes, esse
acesso ¢ “bom” (5.2%), “muito bom” (14.8%) e, para a maioria, ele ¢ “excelente”

(78.2%).

Tabela 57 — Percepciio dos alunos em relacio ao Portal do Aluno - Acesso

PORTAL DO ALUNO A .
Frequéncia Porcentagem
Acesso
Péssima 3 1.1
Ruim 2 0.7
Boa 14 52
Muito boa 40 14.8
Excelente 212 78.2
Total 271 100.0

Em decorréncia de determinagdo legal, os Planos de Ensino das disciplinas que
serdo ministradas em cada semestre letivo devem ser apresentados aos alunos no primeiro

dia de aula. No caso dos cursos, cujos alunos participaram desta pesquisa, esses Planos

147



sdo postados nas pastas das respectivas disciplinas no Portal, de forma que os alunos
possam ter acesso a eles no momento em que quiserem. Dada a importancia desse assunto,
tanto pelo aspecto legal que o cerca, como para que os alunos possam bem acompanhar
o desenvolvimento da disciplina, foi perguntado a eles qual a percepcao que tinham sobre
os planos de ensino.

A maioria dos alunos optou por classificar esse item como “bom”- 4,4%, como
“muito bom” - 19.2% e como “excelente” 73,8% das respostas. Apenas 2,5%
classificaram-no como “péssimo” (1,8%) ou “ruim” (0.7%).

Tabela 58 — Percepcio dos alunos em relagio ao Portal do Aluno — Planos de Ensino
PORTAL DO ALUNO

Planos de Ensino Frequéncia Porcentagem
Péssima 5 1.8
Ruim 2 0.7
Boa 12 4.4
Muito boa 52 19.2
Excelente 200 73.8
Total 271 100.0

Como dito anteriormente, o Portal fornece aos alunos uma série de informagdes
que visam a facilitar seu desenvolvimento académico, procurando orienta-los em
questdes nao so pertinentes as disciplinas em si, mas também em relagdo aos aspectos
administrativos que podem ser acessados via Portal. Nesse sentido, ficam
disponibilizados os horarios escolares, as orientagdes da Direcdo/Coordenacdo, as
Portarias e os Comunicados pertinentes aos cursos, os requerimentos que podem ser
enviados diretamente pelo sistema eletronico, sem necessidade de utilizar o setor de
Protocolo.

Procurou-se saber qual a percep¢do dos alunos pesquisados em relagdo as
informagdes veiculadas, relacionando-as com sua importidncia para eles. Dos
respondentes, 4.4% percebem essas informacgdes como “péssimas” (0.7%) e “ruins”
(3.7%). Ja os outros 95.6% entendem como sendo “boas” (10.4%), “muito boas” (22.1%)

e “excelentes” (63.1%).
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Tabela 59 — Percepcao dos alunos em relagiao ao Portal do Aluno
- Importancia das informacées

PORTAL DO ALUNO A
. . ~ . Frequéncia Porcentagem
Transmitem informacdes importantes?

Péssima 2 0.7
Ruim 10 3.7
Boa 28 10.4
Muito boa 60 22.1
Excelente 171 63.1
Total 271 100.0

Alguns servigos que antes o aluno teria que requerer, via setor Protocolo, estdo
disponibilizados pelo Portal. Outros deverdo entrar oportunamente, facilitando ainda mais
a vida dos alunos. No entanto, de momento, procurou-se conhecer a percepcao deles em
relagdo a esses servigos disponibilizados no Portal.

Para os que responderam a questdo, 3.3% classificaram esse servico como
“péssimo” (0.7%) e “ruim” (2.6%). Para os demais 96.7%, no entanto, esses servigos sao

“bons” (10.4%), “muito bons” (23.2%) ¢ “excelentes” (63.1%).

Tabela 60 — Percepciio dos alunos em relaciio ao Portal do Aluno
— Servicos académicos

PORTAL DO ALUNO Frequéncia  Porcentagem
Servicos Académicos facilmente acessados
Péssima 2 0.7
Ruim 7 2.6
Boa 28 10.4
Muito boa 63 23.2
Excelente 171 63.1
Total 271 100.0

Além das informagdes ja citadas e contidas no Portal, o aluno ainda pode se
comunicar com 0s respectivos professores, a fim de elucidar eventuais duvidas. Pode,
também, encaminhar criticas, reclamagdes e sugestdes para o Diretor e Coordenador do
seu curso.

A questdo das oportunidades de comunica¢do com a IES e com os professores
suscitou a necessidade de se conhecer a percep¢ao dos alunos em relagdo a ela. Entre os
topicos abordados, este foi o que obteve maior niimero de respostas negativas, com 10,8%
dos alunos considerando “péssima” (2.7%) e “ruim” (8.1%). Embora ndo seja um
percentual muito elevado, merece que se verifique o porqué dessa avaliagdo, visando a
promover sua adequagdo. Os demais alunos consideraram esse topico positivamente, uma
vez que para 89.3% dos respondentes, ele ¢ “bom” (19.2%), “muito bom” (26.2%) e

“excelente” (43.9%).
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Por ultimo, no que diz respeito ao Portal do Aluno, foi solicitado que eles
avaliassem, de forma geral, sua propria comunicagdo com a IES e com os professores por
intermédio desse Portal.

Tabela 61 — Percepcao dos alunos em relaciao ao Portal do Aluno
— Comunicacio com a IES e professores

PORTAL DO ALUNO
Comunicacio com a IES e Frequéncia Porcentagem
Professores
Péssima 7 2.6
Ruim 22 8.1
Boa 52 19.2
Muito boa 71 26.2
Excelente 119 43.9
Total 271 100.0

Os que responderam de forma positiva a este quesito consideram-na ‘“boa”
(17.0%), “muito boa” (32.9%) e “excelente” (43.5%), perfazendo 93.4% dos
respondentes. Os restantes 6.6% ficaram distribuidos entre os que a acham “péssima”
(2.2%) e “ruim” (4.4%).

Tabela 62 — Percepciio dos alunos em relacio ao Portal do Aluno
— Comunicaciio Geral

PORTAL DO ALUNO A

s Frequéncia  Porcentagem

Comunicaciio Geral

Péssima 6 2.2
Ruim 12 4.4
Boa 46 17.0
Muito boa 89 32.9
Excelente 118 43.5
Total 271 100.0

Agrupando as frequéncias das respostas aos quesitos apontados neste item,
observa-se que aqueles que obtiveram as maiores frequéncias negativas foram
Comunicag¢ao com a IES e Professores, com 7 (sete) respondentes apontando-a como
“péssima” e 22 (vinte e dois) como “ruim”; quanto a Comunica¢ao Geral, 6 (seis)
participantes a classificaram como “péssima” e 12 (doze) avaliaram como “ruim”.

Ainda que sejam poucos (29 = 10,7%) os alunos que avaliaram a comunicac¢ao
com a IES e com os professores como péssima ou ruim, ¢ importante ficar atento a esse
item pela importancia do mesmo e pela necessidade de se manter uma comunicagao
adequada com os alunos, muito embora esse ndo seja o Unico fator relacionado a

comunicagdo entre os diversos atores.
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Tabela 63 - Portal do Aluno (resumo)

Comunicagio

Acesso Planqs de Informagdes ServiQ:QS IES o Comunicag
Ensino Importantes Académicos 8o Geral
Professores.
Péssima 3 5 2 2 7 6
Ruim 2 2 10 7 22 12
Boa 14 12 28 28 52 46
Muito boa 40 52 60 63 71 89
Excelente 212 200 171 171 119 118
Total 271 271 271 271 271 271

e Direcao e Coordenagao dos cursos

O préximo item a ser avaliado diz respeito a autoridade direta do curso, ou seja: a
Direcdo e a Coordenacao. O primeiro tem funcao basicamente administrativa, zelando
para que os recursos necessarios para o desenvolvimento do curso sejam disponibilizados,
assim como as questdes relacionadas as relagdes trabalhistas relativas a professores e
colaboradores da Secretaria Académica dos cursos. J& o Coordenador tem fungdo
académica, zelando pelo cumprimento do programa estabelecido nos Planos de Ensino,
verificando se ndao ocorrem sobreposi¢des de matérias. Zela, também, pela devida
orientagdo aos professores sobre a politica de ensino a ser adotada, estabelecendo as datas
para realizagdo das avaliagdes oficiais.

Regimentalmente, as comunicagdes com essas pessoas deveriam ocorrer mediante
requerimento a ser entregue no setor de Protocolo, para que fossem respondidas no prazo
de cinco dias uteis.

Ocorre que, inumeras vezes, tanto o Diretor quanto o Coodenador recebem os
alunos em seus gabinetes de trabalho, procurando elucidar duvidas de maneira direta.

Essa politica tem apresentado muitos pontos positivos, no sentido de que estao
atentos ao desenrolar do curso, buscando ouvir as necessidades de seu publico e buscando
solugdes que possam atender aos seus anseios, sejam eles de origem académica ou até
mesmo financeiros, e que estejam a comprometer o desenvolvimento de seus alunos.

Assim, procurou-se verificar, ainda, qual a percep¢ao dos alunos quanto a
Dire¢ao/Coordenacdao. Como primeiro quesito a ser avaliado pelos respondentes, foi
apresentada a disponibilidade que eles tém para o atendimento.

Para 9.9% dos respondentes, a Direcdo/Coordenacdo tem disponibildade para
atendimento cuja qualidade ¢ considerada “péssima” (4.0%) ou “ruim” (5.9%). J4, para
90.1% dos respondentes, essa disponibilidade ¢ “boa” (19.6%), “muito boa” (28.8%), e
“excelente” (41.7%).
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Tabela 64 — Percepcao dos alunos em relacao a Direcao/Coordenacgio
— Disponibilidade para atendimento

DIRECAO/COORDENACAO Frequéncia  Porcentagem
Disponibilidade para atendimento
Péssima 11 4.0
Ruim 16 5.9
Boa 53 19.6
Muito boa 78 28.8
Excelente 113 41.7
Total 271 100.0

Na sequéncia, foi colocado outro quesito importante para se conhecer a percepgao
dos alunos quanto ao que eles veem sobre o interesse da Dire¢do/Coordenagdo em relagdo
a evolugdo do curso.

O resultado aponta que 11.4% dos respondentes consideram esse interesse pelo
,curso, por parte da Direcdo/Coordenagdo, como “péssimo” (3.0%) e “ruim” (8.4%). Por
sua vez, 88.6% dos alunos participantes da pesquisa consideram esse interesse “bom”
(16.2%), “muito bom” (29.2%) e “excelente” (43.2%).

O resultado geral deste topico permite perceber que os alunos entendem que ha
esfor¢o da Diregao/Coordenagdo e dos professores em construir um curso que atenda as
expectativas dos alunos, por intermédio do oferecimento de cursos de qualidade, que lhes

possibilitem a conquista de inser¢ao no mercado de trabalho.

Tabela 65 — Percepcao dos alunos em relacao a Diretoria/Coordenacao
— interesse pela evolucio do curso

DIRECAO/COORDENACAO A
A = Frequéncia  Porcentagem

Tém interesse pela evolugio do curso

Péssima 8 3.0
Ruim 23 8.4

Boa 44 16.2
Muito boa 79 29.2
Excelente 117 43.2
Total 271 100.0

E  principio da  Direcdo/Coordenagio  disponibilizar as  normas
(Portarias/Comunicados) que informam as regras a serem seguidas por todos, para que se
tenha um curso bem realizado e do qual todos os atores tenham conhecimento dos
procedimentos, direitos e obrigacdes de cada um. Essas Portarias e Comunicados sdo
feitos com base na legislagdo brasileira que regula o ensino superior, assim como no

Regimento Geral da Uni “A”.
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Neste terceiro quesito da questdo relacionada a Direcao/Coordenagao, procurou-
se conhecer qual ¢ a percepgdo dos respondentes em relagdo a orientacdo dada aos alunos
em relacdo as normas seguidas pelos cursos aqui representados.

Nesse quesito, 9.2% dos respondentes classificaram-na como “péssima” (2.6%) e
“ruim” (6.6%). Entretanto, 90.8% dos alunos manifestaram-se no sentido de que sdo

“boas” (16.6%), “muito boas” (27.7%) e “excelentes” (46.5%).

Tabela 66— Percepcio dos alunos em relacio a Diretoria/Coordenacio

- normas
DIRECAO/COORDENACAO Frequéncia  Porcentagem
Normas

Péssima 8 3.0
Ruim 23 8.4
Boa 44 16.2
Muito boa 79 29.2
Excelente 117 432
Total 271 100.0

O proximo quesito procura constatar se, na percep¢do dos alunos, a
Direcao/Coordenagdo procura orientar sobre assuntos pessoais.

Como j& mencionado anteriormente, a comunicagdo entre alunos e a
Direcdo/Coordenacdo deveria ocorrer tdo somente por meio dos requerimentos
ingressados no Setor de Protocolo.

No entanto, sua politica tem sido a de atender a todos quantos os procuram, a fim
de esclarecer duvidas, orientar a respeito do mercado de trabalho e, muitas vezes, orientar
os alunos que estdo em situagdo financeira dificil e por isso devem valores das
mensalidades ou buscam a obtenc¢ao de alguma bolsa de estudos fornecida pela IES.

Nesse aspecto, 13.7% dos respondentes classificaram essa orientagdo como
“péssima” (4.8%) e “ruim” (8.9%); mas 86.3% dos alunos participantes da pesquisa

classificaram-na como “boa” (23.2%), “muito boa” (27.7%) e “excelente” (35.4%).

Tabela 67— Percepcio dos alunos em relacio a Direcio/Coordenaciio
— Assuntos pessoais

DIRECAO/COORDENACAO -

. . Frequéncia  Porcentagem

Orienta assuntos pessoais

Péssima 13 4.8
Ruim 24 8.9
Boa 63 23.2
Muito boa 75 27.7
Excelente 96 35.4
Total 271 100.0
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Como ja mencionado anteriormente, os requerimentos que dao entrada no setor
de Protocolo devem ser respondidos e retornados aos alunos em até cinco dias uteis apos
sua entrada. Aqueles que dependem de despacho da Diretoria/Coordenagdo também
devem obedecer ao mesmo prazo.

Referindo-se a atendimento, as respostas devem ser priorizadas o quanto antes.
Assim, para se conhecer a percepg¢ao dos alunos em relagdo a esse quesito, foi perguntado
a eles se o despacho ocorria dentro do prazo.

Nesse particular, alguns alunos se manifestaram negativamente (5.9%), ou seja,
1.5% acham o despacho “péssimo” e 4.4% acham-no “ruim”. Em contrapartida, 94.1%

avaliaram esse quesito positivamente, sendo que 16,2% apontaram-no como “bom”;

“muito bom”, 29.9% e “excelente”, 48.0%.

Tabela 68 — Percepcio dos alunos em relagao a Direcao/Coordenacio
— despacha no prazo

DIRECAO/COORDENACAO A
Frequéncia Porcentagem
Despacha no prazo?

Péssima 4 1.5
Ruim 12 4.4
Boa 44 16.2
Muito boa 81 29.9
Excelente 130 48.0
Total 271 100.0

O ultimo quesito deste item inqueria sobre a seriedade com que tanto a Direcao
como a Coordenacao se posicionam.

Na percepgao dos respondentes, 1.5% comsideram-na “péssima” e 3.7% “ruim”.
No entanto, para 94.8% ¢ visivel a avaliagdo positiva sobre a seriedade com que 0s cursos
sao desenvolvidos. Destes, 12.5% acham o teor da seriedade “bom”, 29.2% acham-no

“muito bom”, enquanto 53.1% acham-no “excelente”.

Tabela 69 — Percepcio dos alunos em relacdo a Direcio/Coordenacgio
— apresentam seriedade

DIRECAO/COORDENACAO Frequéncia Porcentagem
Apresentam seriedade?
Péssima 4 1.5
Ruim 10 3.7
Boa 34 12.5
Muito boa 79 29.2
Excelente 144 53.1
Total 271 100.0
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Quando se trata da seriedade e da preocupagao com a evolucao do curso por parte
da Dire¢ao/Coordenagdo ha, praticamente, uma distribui¢do proporcional das respostas,
apresentando uma avaliag@o de “péssima” e “ruim” de 6.2% para a Seriedade e de 11.4%

2% <¢

para a Evolu¢do. Quanto a classificacao “boa”, “muito boa” e “excelente”, distribuem-se
com os seguintes percentuais: 94.8% para a Seriedade e 88.6% para a Evolucao.
Esses fatores acabam por impactar os alunos que procuram se dedicar aos estudos

para obterem sua aprovagao final.

Tabela 70 — Comparacio entre a seriedade e evolu¢io demonstradas pela Direcdo/Coordenacao

Seriedade Evolucao

Frequéncia Percentagem  Frequéncia Porcentagem
Péssima 4 L5 8 3.0
Ruim 10 3.7 23 8.4
Boa 34 12.5 44 16.2
Muito boa 79 29.2 79 29.2
Excelente 144 53.1 117 43.2
Total 271 100.0 271 100.0

Na tabela 71, comparando-se as frequéncias do item Dire¢ao/Coordenagdo, estdo
assinalados os quesitos que apresentaram maior numero de alunos insastifeitos, o que
merece ser mais bem avaliado, a fim de se construir um curso com a efetiva participagdo

de seus discentes.

Tabela 71 - Direcao/Coordenacio (resumo)

Disponibilidade.  Interesse pela Assuntos  Despacha .
. - Normas . Seriedade
Atendimento evolugdo Pessoais  no prazo
Péssima 11 8 7 13 4 4
Ruim 16 23 18 24 12 10
Boa 53 44 45 63 44 34
Muito boa 78 79 75 75 81 79
Excelente 113 117 126 96 130 144
Total 271 271 271 271 271 271

e Secretaria Académica

Esse setor ¢ importante para o aluno, uma vez que € ele que controla toda sua vida
académica, além de ter que dirimir diversas duvidas que vao surgindo no decorrer do
curso.

Em razdo dessa importancia, procurou-se obter dos respondentes a percepcao
deles em relagdo ao interesse que os colaboradores desse setor demonstram ter para ajudar

os alunos em suas necessidades académicas.
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As respostas obtidas apontam que, para 3.7% dos que responderam, o interesse ¢
péssimo. Outros 5.9% acham que ¢ “ruim”. Para a maioria, no entanto, a demonstracao

de interesse € “boa” (17.0%), “muito boa” (29.5%) ou “excelente” (43.9%).

Tabela 72 — Percepcao dos alunos em relagao a Secretaria Académica
— Interesse em ajudar

SECRETARIA ACADEMICA A
. . Frequéncia Porcentagem
Demonstra interesse em ajudar?

Péssima 10 3.7
Ruim 16 5.9
Boa 46 17.0
Muito boa 80 29.5
Excelente 119 43.9

Total 271 100.0

Ainda que os resultados negativos tenham atingido 9.6%, merecem ser tratados
adequadamente, de forma a reduzir a insatisfagdo demonstrada. Todos os setores que
atuam diretamente no atendimento dos alunos devem ser treinados com esmero, a fim de
que os resultados negativos sejam o mais proximo possivel de 0%.

Afinal, toda empresa prestadora de servigos — comércio, bancos etc. — que atuam
diretamente no atendimento a pessoas, devem ter essa preocupacdo, uma vez que o cliente
“encantado”, sempre divulga a marca da empresa positivamente, atraindo novos clientes.

Com a Universidade ndo ¢ diferente. Deve agregar ensino da mais alta qualidade
ao atendimento de nivel superior que deve ser dispensado a todos que a procuram.

A forma de trajar com que os colaboradores se apresentam ¢ também um fator que
pode motivar os alunos a procurarem a secretaria. Dessa forma, 2.2% deles acham que os
colaboradores da Secretaria Académica se apresentam trajados com roupas inadequadas.
J4, os outros 97.8% entendem que os trajes apresentam uma imagem “boa” (12.5%),

“muito boa” (27.7%) ou “excelente” (57.6%).

Tabela 73 — Percepcao dos alunos em relagao a Secretaria Académica

— Trajes
SECRETARIA ACADEMICA Frequéncia Porcentagem

Apresentam adequadamente trajados?
Péssima 2 0.7
Ruim 4 1.5
Boa 34 12.5
Muito boa 75 27.7
Excelente 156 57.6
Total 271 100.0
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Somente o interesse em ajudar ou a idumentaria ndo justificam os servigos do setor
em analise. E muito importante que os colaboradores que atuam no setor estejam
devidamente preparados para dirimir todas as davidas dos alunos.

Dada essa importancia, buscou-se conhecer a percep¢ao dos respondentes em
relacdo a esse assunto. Exatos 4.0% acham que o preparo demonstrado ¢ “péssimo”
(2.2%) ou “ruim” (1.8%). Quanto aos demais respondentes, a percepcao deles esta assim
distribuida: “boa”, para 17.7% deles; “muito boa”, 32.5% e os que acham “excelente”

45.8%.

Tabela 74 — Percepcio dos alunos em relaciio a Secretaria Académica
— Atendentes Preparados

SECRETARIA ACADEMICA Frequéncia Porcentagem

Atendentes sdo preparados?

Péssima 6 2.2
Ruim 5 1.8
Boa 48 17.7
Muito boa 88 32.5
Excelente 124 45.8
Total 271 100.0

E adequado que o ambiente da Secretaria Académica se apresente limpo e
organizado, transmitindo a quem procura esse setor uma visao de credibilidade, de

preocupacao com o servigo desenvolvido e prestado.

Tabela 75 — Percepcao dos alunos em relagao a Secretaria Académica

- Ambiente

SECRETARIA ACADEMICA Frequéncia Porcentagem
Ambiente limpo e organizado?
Péssima 2 0.7
Ruim 3 1.1
Boa 37 13.7
Muito boa 75 27.7
Excelente 154 56.8
Total 271 100.0

Segundo as respostas, os alunos se manifestaram positivamente, uma vez que
98.2% acham a limpeza e a organizagdo do setor “boa” (13.7%), “muito boa” (27.7%) e
“excelente” (56.8%). Somente 1.8% classificaram-na como “péssima’ (0.7%) ou “ruim”
(1.1%).

E importante que haja uma perfeita comunicacdo entre os colaboradores da
instituicdo e seus alunos. Essa comunicacdo deve ser pautata pela educacdo e pelo

interesse em resolver as demandas apresentadas. Assim, procurou-se conhecer a

157



percepcao dos alunos em relacdo aos atendentes, quanto a educacdo e a prestatividade
com que se conduzem. As respostas apresentadas indicam que 20.3% acham que a forma
educada como atendem e o interesse em resolver dividas sdo “bons”; ja para 26.9% sao
“muito bons” e para outros 45.4%, sdo “excelentes”. Somente 3.0% acham a educacao no

atendimento e o interese em sanar dividas “péssimos” e outros 4.4%, “ruins”.

Tabela 76 — Percepcio dos alunos em relaciio a Secretaria Académica
- Educados e Prestativos

SECRETARIA ACADEMICA Frequéncia Porcentagem
Atendentes Educados e Prestativos?

Péssima 8 3.0
Ruim 12 4.4
Boa 55 20.3
Muito boa 73 26.9
Excelente 123 454
Total 271 100.0

Ainda que os colaboradores possam deter bom conhecimento a respeito de seu
servico e dos procedimentos académicos, o importante ¢ que transmitam interesse em
resolver quaisquer duvidas apresentadas pelos alunos que os procuram.

Dessa forma, buscou-se conhecer a percepcdao dos respondentes em relagdo ao
interesse em querer dirimir as dividas dos alunos.

As respostas fornecidas consideram que esse interesse € “péssimo” para 3.3%
deles, ou “ruim” para outros 2.6% dos respondentes. No entanto, para 94.1% esse

interesse ¢ “bom” (19.9%), “muito bom” (20.6%) ou “excelente” (43.6%).

Tabela 77 — Percepcio dos alunos em relaciio a Secretaria Académica — Dirimir davidas

SECRETARIA ACADEMICA Frequéncia Porcentagem

Interesse em dirimir davidas?
Péssima 9 3.3
Ruim 7 2.6
Boa 54 19.9
Muito boa 83 30.6
Excelente 118 43.6
Total 271 100.0

Reitera-se que, quando o aluno ingressa com um pedido ou submete uma duvida,
por intermédio do Setor de Protocolo ou pelo Portal do Aluno, ele deve obter a resposta
do setor responsavel no prazo de até cinco dias uteis.

Sobre o tramite dos documentos, perguntou-se aos alunos que participaram da
pesquisa se a Secretaria Académica cumpria com esse prazo na devolucdo das respostas
pertinentes. Somente 4.1% dos respondentes declararam que o respeito a esse prazo ¢

“péssimo” (1.5%), enquanto outros 2,6 % o classificaram como “ruim”. Os outros 95.1%
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acham que a atencdo ao prazo ¢ “boa” (19.2%), “muito boa” (30.2%) ou “excelente”

(46.5%).

Tabela 78 — Percepcio dos alunos em relaciio a Secretaria Académica
— Respondem no prazo

SECRETARIA ACADEMICA Frequéncia Porcentagem
Respondem solicitacdes dentro do prazo

Péssima 4 1.5
Ruim 7 2.6
Boa 52 19.2
Muito boa 82 30.2
Excelente 126 46.5
Total 271 100.0

De uma forma geral, foi colocado aos alunos como eles viam os trabalhos da
Secretaria em relacdo ao atendimento de suas diversas necessidades. As respostas
mantiveram-se muito proximas dos resultados apresentados nas questdoes referentes a
prazo, com 4.8% dos alunos achando que atendem pessimamente (2.2%) ou de forma
“ruim” (2.6%). De forma positiva, os demais alunos acham que o atendimento as
necessidades académicas ¢ “bom” (18.8%), “muito bom” (32.5%), ou “excelente”

(43.9%).

Tabela 79 — Percepcio dos alunos em relaciio a Secretaria Académica
— Atendem necessidades

SECRETARIA ACADEMICA Frequéncia Porcentagem
Atendem suas necessidades?
Péssima 6 2.2
Ruim 7 2.6
Boa 51 18.8
Muito boa 88 32.5
Excelente 119 439
Total 271 100.0

Na tabela 80 colocam-se as respostas atribuidas pelos respondentes a cada um dos

quesitos relacionados a Secretaria Académica em seus respectivos cursos.

Tabela 80 — Secretaria Académica (resumo)

Interesse Traje Atenden Limpo e Educados Dirimir ~ Respondem  Atendem
em Adequa tes Organizado e duvidas no necessida
ajudar do Prepara Prestativos prazo des
dos

Péssima 10 2 6 2 8 9 4 6
Ruim 16 4 5 3 12 7 7 7
Boa 46 34 48 37 55 54 52 51
Muito boa 80 75 88 75 73 83 82 88
Excelente 119 156 124 154 123 118 126 119
Total 271 271 271 271 271 271 271 271
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Observa-se que o numero de alunos, posicionando-se negativamente em alguns
desses quesitos, ¢ pequeno, embora importante para que a IES possa melhor orientar os
colaboradores do setor em questdo, no sentido de prestarem um excelente atendimento

aos alunos.

¢ Interferéncia no seu desempenho escolar

Em relacao aos setores e atividades questionados anteriormente, buscou-se saber
dos alunos se os mesmos interferiam no seu desempenho escolar. Considera-se que a IES
ndo € s6 composta por cursos de qualidade. Essa qualidade deve ser percebida pelo aluno
em questdes de atendimento nos diversos setores, na qualidade da estrutura fisica
disponibilizada, nos recursos que a escola possui, enfim, ¢ muito mais complexa do que
se considerar somente o estudo oferecido.

Assim, considerando-se a totalidade das questdes, a partir da que aborda o tema
“Salas de aulas™ até “Secretaria académica”, buscou-se avaliar em que medida esses
fatores podem interferir positiva ou negativamente na formacgao do aluno.

Dessa forma, essa questdo foi colocada aos respondentes e obtiveram-se as
seguintes respostas: interfere “Muito” (positivamente) no desempenho escolar de 60.1%
dos respondentes; para 21.8% esses temas interferem “pouco” no rendimento escolar,

para outros 11.8%, ndo interfere “nem um pouco” e 6.3% deixaram de responder.

Tabela 81 — Interfere no seu desempenho escolar

INTERFERE NO SEU Frequéncia Porcentagem
DESEMPENHO ESCOLAR?
Muito 163 60,1
Pouco 59 21,8
Nem um pouco 32 11,8
Total 254 93,7
Nao responderam 17 6,3
Total 271 100,0

= Vivéncia

Neste topico, considerando as experiéncias académicas vividas, o conhecimento
dos espacos fisicos que sao disponibilizados, enfim, tudo aquilo que rodeia os alunos, foi
solicitado a eles que se manifestassem a respeito de seus sentimentos sobre os quesitos

apresentados, a fim de se verificar o grau de afinidade criado entre aluno e institui¢do.
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Como primeiro quesito foi colocada a possibilidade de cursar outra area de
conhecimento em nivel de graduacdo na instituicdo em que estudam. Foram oferecidas
cinco possibilidades de respostas. Destas, as trés primeiras representam os que nunca
fariam; em seguida, os que tém duvida e o terceiro uma duvida mais “positiva”’, uma vez
que nao descartam essa possibilidade, dependendo, muito provavelmente, de uma
oportunidade. As duas outras possibilidades de respostas sdo mais positivas no sentido de
que demonstram mais aprovagao a IES.

Isso posto, verificou-se que o primeiro grupo de respostas indica que 24.7% dos
respondentes ndo tém uma vivéncia positiva em relacdo a IES, uma vez que destes, 3.7%
disseram que “nunca” fariam outra graduacdo na IES; outros 5.9% apresentaram duvida
e 15.1% acham que “provavelmente” fariam. Os que se manifestaram positivamente
consideram que “muito provavelmente” (26.6%) fariam outra graduacdo na IES e aqueles
que ‘“sem sombra de divida” o fariam, somaram 42.4%. Nao responderam 6.3% dos

alunos participantes.

Tabela 82 — Vivéncia - Faria outra graduacio na IES?

VIVENCIA Frequéncia Porcentagem
Faria outra graduacio na IES?

Nunca 10 3.7
Talvez 16 5.9
Provavelmente 41 15.1
Muito provavelmente 72 26.6
Sem sombra de duvida 115 42.4
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

A exemplo do que foi feito com a graduagdo, indagou-se dos alunos se fariam uma
especializacdo na IES. A instituicdo apresenta diversos cursos de especializagdo,
principalmente na 4rea em que os alunos respondentes estudam, e o objetivo era saber se

permaneceriam na Institui¢ao, dando continuidade a sua formacao.

Tabela 83 — Vivéncia - — Faria especializacao na IES?

VIVENCIA Frequéncia Porcentagem
Faria especializacio na IES?
Nunca 15 5.5
Talvez 14 5.2
Provavelmente 43 15.9
Muito provavelmente 70 25.8
Sem sombra de duvida 112 41.3
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0
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Utilizando-se do mesmo critério em relagdo ao quesito anterior, responderam
“nunca” 5.5% dos alunos participantes; “talvez”, 5.2% e “provavelmente” outros 15.9%.
Por sua vez, aqueles que se manifestaram pela alternativa “muito provavelmente”,
somaram 23.6% e os que optaram por “sem sombra de divida” fariam a especializacao
na IES, compondo 38.7% dos respondentes. Deixaram de responder 6.3% dos
respondentes.

A Uni “A” oferece alguns programas reconhecidos de mestrado, os quais
sinalizam a possibilidade de seus alunos darem continuidade a formacao académica.

A partir dessa possibilidade, buscou-se saber como os alunos se posicionariam em
relacdo a cursar um programa de mestrado nessa Institui¢do. Assim se manifestaram os
respondentes: “nunca”, 7.0%; “talvez”, 8.5%; “provavelmente”, 15.9%; “muito
provavelmente”, 23.6% e, “sem sombra de duavida”, 38.7%. Decidiram por ndo se

manifestar 6.3% dos respondentes.

Tabela 84 — Vivéncia - — Faria mestrado na IES?

VIVENCIA Frequéncia Porcentagem
Faria mestrado na IES?
Nunca 19 7.0
Talvez 23 8.5
Provavelmente 43 15.9
Muito provavelmente 64 23.6
Sem sombra de davida 105 38.7
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Na sequéncia, procurou-se saber se os alunos respondentes indicariam a IES para

seus amigos, uma vez que interessa a ela atrair novos alunos.

Tabela 85 — Vivéncia - — Indicaria a IES para amigos?

VIVENCIA Frequéncia Porcentagem
Indicaria a IES para amigos?
Nunca 5 1.8
Talvez 10 3.7
Provavelmente 36 13.3
Muito provavelmente 69 25,5
Sem sombra de duvida 134 494
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

A manifestagdo dos alunos apresenta-se de forma positiva a IES, uma vez que

74.9% disseram que “muito provavelmente” indicariam a Instituicdo para seus amigos;

162



25.5% “indicariam”, enquanto 49,4% referem que,“sem sombra de diivida”, indicariam.
Os que responderam negativamente em relagdo a questdo somam 17.8%, assim
distribuidos: “nunca”, 1.8%; “talvez”, 3.7%; e. “provavelmente”, 13.3%.

Finalizando este topico, duas questdes foram apresentadas aos respondentes. A
primeira diz respeito ao curso que realizam e a outra esta relacionada a Instituicdo. Em

ambas perguntou-se sobre ter um bom conceito no mercado.

Tabela 86 — Vivéncia - — Seu curso tem bom conceito no mercado

VIVENCIA Frequéncia Porcentagem
Seu curso tem bom conceito no mercado

Nunca 1 04
Talvez 2 0.7
Provavelmente 27 10.0
Muito provavelmente 87 32.1
Sem sombra de davida 137 50.6
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Ambos apresentam resultados parecidos, com destaque para aqueles que “sem
sombra de divida” acham que, tanto o Curso como a Institui¢do possuem bom conceito

em niveis percentuais: curso 50.6%, IES 59.8%.

Tabela 87 — Vivéncia - — Conceito da Universidade

VIVENCIA Frequéncia Porcentagem
Conceito da Universidade
Nunca 2 0.7
Talvez 2 0.7
Provavelmente 20 7.4
Muito provavelmente 68 25.1
Sem sombra de davida 162 59.8
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100,0

Ambos apresentam resultados positivos, considerando-se que a Universidade ja
estd atuando na area da educagdo hd mais de 50 anos e os cursos, cujos alunos
participaram desta pesquisa, foram criados a partir de 1997 e ja tém, portanto, 20 anos de

vivéncia.
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Tabela 88 — Vivéncia (resumo)

Conceito  Conceito

VIVENCIA Outra Especiali Mestra Indicaria do da

(Resumo) Graduagdo zagdo do a amigos curso IES
Nunca 10 15 19 5 1 2
Talvez 16 14 23 10 2 2
Provavelmente 41 43 43 36 27 20
Muito provavelmente 72 70 64 69 87 68
Sem sobra de duvida 115 112 105 134 137 162
Total 254 254 254 254 254 254
Nao responderam 17 17 17 17 17 17
Total 271 271 271 271 271 271

Para melhor visualizagdo, ¢ apresentado a seguir o grafico correspondente a
Tabela 88, que permite verificar que os maiores indices percentuais estio relacionados as
respostas daqueles que se manifestaram como “sem sombra de duvida”.

Quanto a avaliagdo da questdo referente as experiéncias vivenciadas pelos alunos,
os dados buscam conhecer o que pensam a respeito de continuarem estudando na IES ou
se a mesma seria indicada para outras pessoas dos seus circulos de amizade.

No caso em tela, existe consideravel numero daqueles que ndo recomendariam
convictamente a instituicao. Os motivos que levam esses alunos a nao terem vivenciado
uma experiéncia positiva, a ponto de ndo quererem indicar a IES, devem ser
detalhadamente estudados pelos gestores, a fim de encontrar maneiras de minimizar esse
ponto negativo. Via de regra, as Instituicdes de Ensino Superior tém, como escopo, o
ensino, a extensdo e a pesquisa. Porém, atualmente, a receita auferida por elas ndo ¢
oriunda tao-somente dessas atividades académicas. Nao raro, essas IES abrem o campus
para a comunidade, oferecendo academia de gindstica, “escolinha de esportes”, dentre
outras atividades que, além de propiciar nova receita, atraem pessoas, as quais, se bem
acolhidas, podem ingressar em um dos cursos regulares oferecidos, ou em nivel de
graduacao ou de pds-graduagao.

Portanto, quanto maior for o nivel positivo de vivéncia com a IES que um aluno
tiver, sentindo-se compensado pelo curso recebido, pelo tratamento e servigos prestados
pela Instituicdo, maiores serdo as chances de a IES ser positivamente recomendada pelos
egressos ou por aqueles que se dedicam a outras atividades oferecidas, permitindo-lhe sua
sustentabilidade, face a0 mercado excessivamente competitivo.

Assim como nos tdpicos anteriores, ¢ importante se trabalhar em torno das
respostas negativas e, a0 mesmo tempo, manter ou melhorar as respostas positivas. Dessa

maneira, pode-se atingir o patamar mais proximo de zero, uma vez que ter todos os alunos
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totalmente satisfeitos ¢ impossivel, pois, nesse aspecto, ndo hd como conquistar

unanimidade.
Ilustracio 45 — Vivéncia — resumo
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= Nivel de satisfacao

Apos a apresentagdo dos resultados apontados pelos alunos respondentes acerca
de cada um dos assuntos importantes para o desenvolvimento de seu aprendizado nos
cursos em pauta, procurou-se saber o nivel de satisfacdo geral desses alunos. Para tal,
foram disponibilizadas apenas trés possibilidades de respostas: “pouco satisfeito”,
“satisfeito” e “muito satisfeito”.

O primeiro quesito diz respeito a satisfagdo com a Universidade. Nessa questdo,
manifestaram-se “pouco satisfeito”, 10,7%. Ja, 63,8% declararam-se “satisfeitos” e
19,2% consideram-se “muito satisfeitos”. Deixaram de se manifestar 6,3% dos

respondentes.

Tabela 89 — Nivel de Satisfacao — com a Universidade

NIVEL DE SATISFACAO Frequéncia Porcentagem
Com a Universidade
Pouco satisfeito 29 10.7
Satisfeito 173 63.8
Muito satisfeito 52 19.2
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0
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Na questao seguinte, procurou-se conhecer o nivel de satisfagdao dos respondentes
em relagdo ao curso que realizam. Os resultados entre este e o nivel de satisfagdo com a
Universidade apresentam melhor nivel de satisfagdo para os cursos.

Ainda em relagdo ao curso, os alunos se posicionaram como “pouco satisfeito”
9.2%; “satisfeito” 53.9%; ¢ “muito satisfeito” 30.6%. Da mesma forma, deixaram de

responder a esse quesito 6.3% dos respondentes.

Tabela 90 — Nivel de Satisfacio - Com o Curso

NIVEL DE SATISFACAO A .
Frequéncia Porcentagem
Com o seu Curso

Pouco satisfeito 25 9,2
Satisfeito 146 53,9
Muito satisfeito 83 30,6
Total 254 93,7
Nao responderam 17 6,3
Total 271 100,0

Verifica-se que, em relagdo ao curso, 83 alunos, correspondendo a 30.6%, se
posicionaram como “muito satisfeitos” com o curso, enquanto 52 alunos, correspondentes
a 19.2%, assim também se posicionaram em relagdo a Universidade.

Com relacdo ao Nivel de Satisfacdo apresentado, faz-se necessario realizar
trabalho que tenha como objetivo a redugao dos alunos que se dizem “pouco satisfeitos”
ou “satisfeitos” para que a Instituigdo possa sobreviver ao mercado extremamente
competitivo.

Tabela 91 — Nivel de Satisfacdo (resumo)

Com a Universidade Com o Curso
Pouco satisfeito 29 25
Satisfeito 173 146
Muito satisfeito 52 83
Total 254 254
Nao responderam 17 17
Total 271 271

Apresentando-se graficamente esses dados, pode-se verificar que ha, no geral,

equilibrio no nivel de satisfagdo em rela¢do ao curso e em relagdao a Universidade.
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Ilustracao 46 — Nivel de Satisfacdo — Universidade e Curso
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= Relacionamento, Retencgao, Referéncia, Recuperagao

Via de regra, a Uni “A” se utiliza de ferramentas de comunicacao que sdo: Portal
do Aluno, MSM, e-mail, correspondéncia via correios, redes sociais, telegramas,
ouvidoria e telefone, dependendo da necessidade.

A IES disponibiliza meios para que o aluno também procure respostas as suas
davidas, seja por intermédio do proprio Portal, seja por comunicagdo direta com a
Instituicdo. Enfim, ¢ importante dar valor as necessidades dos alunos, mantendo-se um
bom nivel de relacionamento entre eles e a Instituicdo, com vistas a fazé-los se sentirem
satisfeitos com as relagdes existentes.

Considerou-se importante, também, conhecer qual o nivel de satisfagao dos alunos
respondentes em relagdo as bases dos relacionamentos existentes.

O resultado apresentado mostra a seguinte situagdo: para 1.5% dos respondentes,
esse relacionamento “ndo satisfaz”; 8.1% se dizem “pouco satisfeitos”; 43.9% se
declaram “satisfeitos”; 29.9% entendem que o relacionamento os “satisfaz muito”,
enquanto que 10.3% declararam que “satisfaz completamente”. Nao se manifestaram a

respeito 6.3% dos respondentes.

Tabela 92 - Relacionamento — Instituicio/Aluno

RELACIONAMENTO P
. Frequéncia Porcentagem
Instituicdo-aluno
Nao satisfaz 4 1.5
Pouco satisfaz 22 8.1
Satisfaz 119 43.9
Satisfaz muito 81 29.9
Satisfaz completamente 28 10.3
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0
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Outro aspecto que ¢ importante para a IES esta relacionado a retengao do aluno,
ou seja, o que fazer para que o aluno permaneca na Instituigao.

Um mercado altamente competitivo, aliado as caracteristicas econdmicas
existentes no pais, onde sdo oferecidos muitos cursos nas mais variadas instituigdes, sao
fatores que acabam por se tornar estimuladores para a evasao do aluno.

Essa evasdo pode — e deve — ser acompanhada pelos gestores da IES, procurando
mapear os motivos que levam os alunos a se evadirem, sempre buscando solucdes para
essa situagao.

A evasdo pode ser medida em uma IES, em um determinado curso ou em uma
area de conhecimento. Para tal, ¢ necessario criarem-se “pontos” de levantamentos das
informagdes acerca dos motivos da evasdo. Por exemplo, ao aluno pleitear o trancamento
de sua matricula ou o cancelamento da mesma, seria uma oportunidade para se conhecer
0s motivos que o levaram até aquela situagdo e, se possivel, tentar reverter essa decisao,
procurando suprir a caréncia ou a necessidade desse aluno.

Outra situacdo possivel, pela mediagdo do Portal do Aluno, seria disponibilizar
questionarios para que os alunos os respondam. E importante um eficiente controle da
vida académica do aluno, procurando manté-la atualizada e disponivel para os setores
competentes e, sempre que necessario, incentivar a comunicagao com seus alunos, nao s
relacionada as questdes puramente académicas, mas, também, aquelas que possam
permitir maior participacao desses alunos em questoes relacionadas a sua integragdao no
ambiente universitario.

Uma das maneiras de se buscar a manutencao dos alunos nas salas de aula ocorre
mediante sua efetiva socializagdo junto ao meio estudantil, de maneira que se sintam
apoiados, seguros e satisfeitos com o ambiente oferecido.

A respeito desse quesito, foi solicitado que os alunos se posicionassem em relagao
ao seu nivel de satisfacdo em permanecer na Institui¢do, ou seja, o interesse em realizar
outra graduacdo ou dar continuidade aos seus estudos superiores na mesma IES.

Nas respostas coletadas, observa-se que 14.0% ndo se consideram de alguma
forma satisfeitos, uma vez que, 2.6% declararam que a IES “ndo os satisfaz” e outros
11.4% se dizem “pouco satisfeitos”.

Em contraponto, 79.6% dos respondentes se posicionaram em algum nivel de
satisfacdo, a saber: ‘“satisfaz”, 36.5%; “satisfaz muito”, 28.9% e “satisfaz
completamente”, 15.1%. Deixaram de responder a este quesito, 6.3% dos alunos

participantes.
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Tabela 93 — Retencao — Permanecer na Instituicao

RETENCAO Frequéncia Porcentagem
Permanecer na Instituicao
Nao satisfaz 7 2.6
Pouco satisfaz 31 11.4
Satisfaz 99 36.5
Satisfaz muito 76 28.0
Satisfaz completamente 41 15.1
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Todo o trabalho desenvolvido pelas IES deve ter como preocupag@o a constante
atragdo de alunos, a fim de garantir a sustentabilidade institucional.

A IES deve se apresentar como um “todo”, ou seja, ndo € somente oferecer ensino
de qualidade, nem s6 oferecer servigos que atendam as necessidades de seus alunos e os
anseios da comunidade onde est4 inserida e, muito menos ter somente um bom marketing
de relacionamento com seus alunos.

Na realidade, a IES deve se preocupar com tudo isso em um trabalho bem
coordenado, que reflita no seu alunado a importancia de estudar nessa IES, pela
credibilidade, pela aten¢do dispensada, de forma a fazer com que esses alunos sejam os
grandes divulgadores da Institui¢do.

Nesse sentido, perguntou-se aos respondentes se eles, de acordo com seu grau de
satisfacao, indicariam sua IES para outras pessoas de seu relacionamento. Os que nao
indicariam (“ndo satisfaz) correponderam a 1.1% dos respondentes; os que talvez
indicassem (“pouco satisfaz”) correspondem a 8.1% dos alunos que participaram da
pesquisa. J& os que indicariam (“satisfaz”), somaram 33.2% das respostas, enquanto os
que certamente indicariam (‘“satisfaz muito” e “satisfaz completamente™) representam

53.1% dos respondentes. Também nesse quesito, deixaram de responder 6.3% dos

participantes.
Tabela 94 — Referéncia — Indicaria a Instituicio para outros?
REFERENCIA Frequéncia Porcentagem
Indicaria a Instituicio para outros?
Nao satisfaz 3 1.1
Pouco satisfaz 22 8.1
Satisfaz 90 33.2
Satisfaz muito 79 29.2
Satisfaz completamente 60 22.1
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0
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Como ultimo quesito deste item, considerando a evasao dos alunos por diversos
motivos, foi colocado aos respondentes se, em ocorrendo seu afastamento da IES e
considerando seu grau de satisfacdo com a Institui¢do, se voltariam a estudar na Uni “A”.

Aqueles que se dizem com algum grau de satisfa¢do representam 81.2%, assim
distribuidos: “satisfaz”, 34.7%; ‘“‘satisfaz muito”, 26.6% e “satisfaz completamente”,
19.9%. Os que se posicionaram como “ndo satisfaz” e “pouco satisfaz” somaram 12.6%,

dos que certamente ou muito provavelmente ndo voltariam a estudar na Uni “A”.

Tabela 95 — Recuperacio — Voltaria a estudar na Instituicao?
RECUPERACAO

Voltaria a estudar na Instituicao? Frequéncia Porcentagem
Nao satisfaz 7 2.6
Pouco satisfaz 27 10.0
Satisfaz 94 34.7
Satisfaz muito 72 26.6
Satisfaz completamente 54 19.9
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Colocando-se lado a lado os resultados obtidos em cada um dos quesitos, verifica-
se que ha certa constancia nas respostas em cada uma das opcdes oferecidas. Deve-se dar
atencao aos resultados das respostas “ndo satisfaz” e, principalmente, para os que
responderam “pouco satisfaz”.

Tabela 96 — Relacionamento, Retencio, Referéncia e Recuperacio (Resumo)
Relacionamento Retengdo Referéncia Recuperagdo

Nao satisfaz 4 7 3 7
Pouco satisfaz 22 31 22 27
Satisfaz 119 99 90 94
Satisfaz muito 81 76 79 72
Satisfaz completamente 28 41 60 54
Total 254 254 254 254
Nao responderam 17 17 17 17
Total 271 271 271 271

A seguir sao representados graficamente os resultados obtidos nesses topicos, de
modo a facilitar a visualizagdo das respostas fornecidas pelos alunos participantes da

pesquisa.
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Ilustracao 47 — Relacionamento, Retencao, Referéncia, Recuperaciao
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Constitui-se em desafio para as organizagdes, a criagdo de uma imagem que as
identifique perante seu publico como empresas solidas, honestas e positivas. Nesse
aspecto, as Instituicdes de Ensino, que queiram se perpetuar nesse concorrido mercado,
devem zelar por terem uma imagem condizente com principios éticos, voltadas para a
satisfacdo de seu publico, procurando atender as expectativas daqueles que se utilizam de
seus servicos educacionais.

Em razao de se saber como os alunos “enxergam” a imagem da Faculdade que
escolheram, foram apresentados alguns quesitos que possam dar essa resposta. O primeiro
quesito procura saber se a imagem que tém da faculdade ¢ de ser uma boa instituicao para
desenvolver seus estudos. Pelas respostas, observa-se que 88.2% a consideram boa para
estudar, sendo que, destes, 35.1% concordam parcialmente e 53.1% concordam
totalmente. Por outro lado, 0.4% discordam totalmente e 5.2% discordam parcialmente.

Dos respondentes, 6.3% deixaram de responder a esse quesito.

Tabela 97 — Imagem da Faculdade — E boa para se estudar
IMAGEM DA FACULDADE

E uma boa faculdade para se estudar. Frequéncia Porcentagem
Discordo totalmente 1 0.4
Discordo parcialmente 14 5.2
Concordo parcialmente 95 35.1
Concordo totalmente 144 53.1
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Na continuidade, para se abordar a questdo “imagem” da faculdade, foi solicitado

que os participantes da pesquisa se manifestassem para registrar se a faculdade que
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escolheram ¢ inovadora e voltada para o futuro. O resultado obtido indica que 2,6%
discordam totalmente, 12,2% discordam parcialmente, 47,2% concordam parcialmente e

31,7% concordam totalmente. Deixaram de se manifestar, 6.3% dos participantes.

Tabela 98 — Imagem da Faculdade - Voltada para o futuro
IMAGEM DA FACULDADE

E inovadora e voltada para o futuro. Frequéncia Porcentagem
Discordo totalmente 7 2.6
Discordo parcialmente 33 12.2
Concordo parcialmente 128 47.2
Concordo totalmente 86 31.7
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Proporcionar uma boa formagdo no curso escolhido ¢, sem duvida, um quesito
importante para aqueles que se utilizam dos servigos educacionais da Uni “A”, em
especial dos cursos abordados nesta tese. Ressalte-se que, dos respondentes, 90.0%
concordam com essa afirmacgdo, sendo que, destes, 36.9% concordam parcialmente. Os
que discordam totalmente representam 0.4% do total de respondentes e aqueles que

discordam parcialmente, constituem 3.3% da amostra.

Tabela 99 — Imagem da Faculdade — Proporciona boa formacao

IMAGEM DA FACULDADE A
. ~ Frequéncia Porcentagem

Proporciona boa formacio

Discordo totalmente 1 0.4
Discordo parcialmente 9 33
Concordo parcialmente 100 36.9
Concordo totalmente 144 53.1
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Pelo posicionamento da Uni “A” na regido, alguns aspectos como: sua
participacdo na sociedade; a qualidade de seus cursos, os quais tém obtido conceitos
positivos nas avaliagdes realizadas pelo MEC; as pesquisas de opinido, quando diversas
vezes foi eleita pela pesquisa Top of Mind; além de resultados obtidos junto a tradicional
revista nacional denominada “Guia dos Estudantes”, na qual diversos cursos tém recebido
conceitos 4 e 5 estrelas (caso do curso de Administragdo), sao fatores que acabam por
contribuir para o sucesso de seus alunos.

Para se conhecer a percep¢do dos alunos em relagdo a imagem que detém da

Faculdade em confronto com a imagem institucional na regido, foi colocada uma questao
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diretamente destinada a essa avaliacdo, obtendo-se os seguintes resultados: discordam
totalmente, 0.7%; discordam parcialmente, 1.8%; concordam parcialmente, 28.0% e

concordam totalmente, 63.1%. Deixaram de responder 6.3% dos participantes.

Tabela 100 — Imagem da Faculdade — Boa imagem na regiao
IMAGEM DA FACULDADE

. . o~ Frequéncia Porcentagem
Possui boa imagem na regiio
Discordo totalmente 2 0.7
Discordo parcialmente 5 1.8
Concordo parcialmente 76 28.0
Concordo totalmente 171 63.1
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Ainda avaliando a imagem da Faculdade, foi proposto aos participantes que se
manifestassem com relagao ao fato da IES possuir boa pratica de negécios, auxiliando na
formacao pratica dos alunos e, por conseguinte, ajudando-os a ingressarem no mercado
de trabalho.

Pelas respostas obtidas, 2.2% discordam totalmente dessa afirmativa; 7.7%
discordam parcialmente; 35.4% concordam parcialmente e 48.3% concordam totalmente.

Dos alunos respondentes, 6.3% ndo se manifestaram a esse respeito.

Tabela 101 — Imagem da Faculdade — Boa pratica de negdcios

IMAGEM DA FACULDADE _—
‘- . . Frequéncia Porcentagem
Tem boa pratica de negdcios
Discordo totalmente 6 2.2
Discordo parcialmente 21 7.7
Concordo parcialmente 96 354
Concordo totalmente 131 48.3
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100,0

E praxe da Faculdade, foco deste estudo, informar as normas e os procedimentos
que regem os trabalhos da organiza¢do, mantendo uma postura condizente ao atendimento
dos alunos. Para se conhecer o pensamento dos mesmos em relagdo a essa questao, foi
afirmado que “¢ uma Faculdade com ética”.

Os resultados obtidos com as respostas foram os seguintes: 1.1% discordam
totalmente dessa afirmativa; 7.0% discordam parcialmente; 27.7% concordam
parcialmente e, 57.9% concordam totalmente. Também deixaram de responder 6.3% dos

participantes.
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Tabela 102 — Imagem da Faculdade - E uma faculdade com ética

IMAGEM DA FACULDADE Frequéncia Porcentagem
E uma faculdade com ética
Discordo totalmente 3 1.1
Discordo parcialmente 19 7.0
Concordo parcialmente 75 27.7
Concordo totalmente 157 57.9
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Por ultimo, neste quesito, buscou-se conhecer a visao dos alunos em relagdo a
existéncia de responsabilidade social por parte da Faculdade. Ou seja, se ocorrem
atividades, no ambito da Faculdade, que tenham como objetivo ou estimulem o
engajamento de seus alunos em praticas de responsabilidade social.

Diante dessa questdo, os alunos assim se manifestaram: 0.7% discordam
totalmente; 6.6% discordam parcialmente; 33.6% concordam parcialmente e 52.8%

concordam totalmente. Deixaram de responder 6.3% dos alunos participantes.

Tabela 103 — Imagem da Faculdade — Tem responsabilidade social

IMAGEM DA FACULDADE Frequéncia Porcentagem
A faculdade tem responsabilidade social.

Discordo totalmente 2 0.7
Discordo parcialmente 18 6.6
Concordo parcialmente 91 33.6
Concordo totalmente 143 52.8
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Pela tabela n° 104, verifica-se que s@o poucos os alunos que discordam totalmente
das questdes colocadas e relacionadas a Imagem da Faculdade. Ainda que nas respostas
“discordo parcialmente” tenha havido um pequeno aumento em relacdo a resposta

anterior, ¢ fato que a maioria concorda, parcial ou totalmente, com as propostas

formuladas.
Tabela 104 - Imagem da Faculdade (resumo)

IMAGEM DA . Propor  Boa Boa . Tem

Boa Facul Visdode . . . E  responsa
FACULDADE - cionaboa imagem praticade . o

dade Futuro ~ . , . ética bilidade

RESUMO formacdo regional negdcios social
Discordo totalmente 1 7 1 2 6 3 2
Discordo parcialmente 14 33 9 5 21 19 18
Concordo parcialmente 95 128 100 76 96 75 91
Concordo totalmente 144 86 144 171 131 157 143
Total 254 254 254 254 254 254 254
Nao responderam 17 17 17 17 17 17 17
Total 271 271 271 271 271 271 271
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Na [lustragdo 48, fica evidenciada a participagdo da resposta “concordo

totalmente”, em todas as propostas formuladas para esse topico.

Iustracio 48 — Imagem da Faculdade
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A preocupacdo em apresentar imagem positiva aqueles que procuram pela IES e
pelos cursos ¢ fator essencial para que a Uni “A” possa trilhar caminhos que levem a sua
sustentabilidade ndo s6 financeira, mas também por ser avaliada como uma institui¢ao
preocupada com a boa formacao de seus alunos, fato que contribui para que obtenham as

melhores colocag¢des no mercado de trabalho.

= Expectativa do aluno

Tendo os alunos introjetado uma imagem de Faculdade/Instituicao, eles
procurardo uma que atenda suas expectativas. Em vista disso, foram propostas aos
respondentes algumas situagdes relacionadas as possives expectativas em relagdo ao
curso que realizam e a IES que escolheram.

Como visto anteriormente, na Tabela 21, o principal motivo que levou a maioria
dos alunos a optar por esta IES est4 relacionado ao entendimento de que se trata de
instituicdo com “alto conceito junto ao mercado de trabalho” (50.2% dos respondentes).
E por intermédio de uma Institui¢io conceituada e de cursos de qualidade que os alunos
entendem ser possivel a obtencao de progresso profissional, aquele que os faca atingir o
cume da Piramide de Maslow (Ilustragao 37).

Com relagdo a expectativa em relagdo a sua preparacao profissional, 0.7% dizem

ser sua expectativa “muito baixa”; 8.5% dizem que ela ¢ baixa; 48.7% alegam ter alta
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expectativa a respeito e 35.8% dizem ter expectativa “muito alta”. Deixaram de responder

a este quesito 6.3% dos participantes.

Tabela 105 — Expectativa do aluno — Quanto a preparacio profissional

EXPECTATIVA A e
N - . . Frequéncia Porcentagem
Quanto a preparaciio para a carreira profissional

Muito baixa 2 0.7
Baixa 23 8.5
Alta 132 48.7
Muito alta 97 35.8
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Relacionada a sua formagdo profissional, pediu-se que manifestassem sua
expectativa em relacdo a capacidade e ao conhecimento dos professores de seus cursos.

Nenhum dos respondentes se posicionou como sendo “muito baixa” sua
expectativa em relagdao a capacidade e ao conhecimento dos professores. Manifestaram
ter expectativa “baixa”, 6.6%; “alta”, 45.8% e “muito alta”, 41.3%. Os mesmos 6.3%

deixaram de responder.

Tabela 106 — Expectativa do aluno - Capacidade e conhecimento dos professores

EXPECTATIVA Frequéncia Porcentagem
Quanto a capacidade e conhecimento dos professores

Muito baixa 0 0.0
Baixa 18 6.6
Alta 124 45.8
Muito alta 112 41.3
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Hé de se destacar que, considerando a situacao dos que procuram a IES serem, em
sua maioria, alunos-trabalhadores que sao matriculados no periodo noturno — ap6s ardua
jornada de trabalho —, os ensinamentos transmitidos devem ocorrer da maneira mais
objetiva possivel.

Nesse particular, o corpo docente da Uni “A”, em especial dos cursos em tela, ¢
composto por profissionais militantes em suas areas de atuagdo, além de possuirem a
titulacao adequada, dentro dos parametros exigidos em lei.

No caso dos cursos objeto de estudo desta tese, o corpo docente ¢ composto por
mais de 80% de mestres e/ou doutores, com larga experiéncia profissional no mercado de

trabalho (ndo s6 académico), experiéncia essa transmitida aos alunos, no decorrer das
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explanagdes, auxiliando a fixar os conhecimentos com exemplos reais do dia a dia de uma
empresa.

Por ultimo, em relacdo a expectativa, foi solicitado que se posicionassem quanto
ao curso que escolheram. Nesse quesito, as respostas assinalaram que 0.7% tém a
expectativa “muito baixa” e 8.9% posicionaram-se com a expectativa “baixa”. No
entanto, 46.5|% disseram ter a expectativa “alta” e 37.6% apresentaram como “muito alta”
a expectativa em relacdo ao curso escolhido. Deixaram de participar 6.3% dos

respondentes.

Tabela 107 — Expectativa do aluno — Curso escolhido

EXPECTATIVA Frequéncia Porcentagem
Quanto ao curso escolhido q g
Muito baixa 2 0.7
Baixa 24 8.9
Alta 126 46.5
Muito alta 102 37.6
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

A tabela n° 108 apresenta os trés quesitos colocados a avaliagdo dos alunos, no
que tange a sua expectativa. A frequéncia de alunos que se posicionaram como totalmente
discordantes das afirmacdes colocadas variou de zero a dois alunos. J4 os que se dizem
discordantes parciais, variaram sua frequéncia entre 18 e 24 alunos.

Excetuando-se os que se abstiveram de responder (17), os que apresentam alta
expectativa apresentaram frequéncia entre 124 e 132 alunos e aqueles que se
posicionaram com expectativa muito alta variaram sua frequéncia entre 97 e 112 alunos.

No resumo apresentado a seguir, ha destaque da frequéncia dos aspectos negativos
captados na pesquisa. Como tem sido observado, sdo situagdes que devem ser mais bem
pesquisadas para que sejam evidenciadas eventuais atitudes que devam ser tomadas para
reduzir esses aspectos negativos. Observa-se a predominancia da “alta” e “muito alta”

expectativa dos alunos em relagao aos quesitos apresentados.

Tabela 108 — Expectativa dos alunos (resumo)

Prepara Capacidade e
para a conhecimento dos Com o curso

carreira professores
Muito baixa 2 0 2
Baixa 23 18 24
Alta 132 124 126
Muito alta 97 112 102
Total 254 254 254
Nao responderam 17 17 17
Total 271 271 271
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A Tlustragdo 49 nos apresenta, graficamente, os resultados apresentados.

Ilustragao 49 — Expectativas dos alunos
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* Qualidade percebida

Neste topico, procurou-se conhecer a visdo dos alunos em relagdo a qualidade de
alguns quesitos relacionados ao seu curso.

Segundo Marques (2012, p. 84),

“A qualidade definida como valor ou conformidade com as
especificagdes pode conduzir a organizagao a focalizar-se na eficiéncia
interna esquecendo a eficicia externa. Para os consumidores, exceder
as suas expectativas ¢ a mais relevante definicdo de qualidade.”

Podemos considerar, pois, que a qualidade percebida € a percep¢ao do consumidor
em confronto com suas expectativas.

Como primeiro quesito, buscou-se conhecer a percepcao da qualidade global que
os alunos tém em relagdo ao curso como um todo. Para os respondentes, essa qualidade
percebida — global ¢ “ruim” para 3.3%; ¢ “boa” para 25.1%; ¢ “muito boa” para 39.9% e
“excelente” para 25.65%.

Dessa forma, entendem os alunos participantes da pesquisa que, no aspecto global,
o curso tem 90.5% como nivel de conhecimento positivo. Deixaram de responder a esse

quesito 6.3% dos pesquisados.
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Tabela 109— Qualidade Percebida- Global

QUALIDADE PERCEBIDA A e

Global Frequéncia Porcentagem
Péssima 0 0.0
Ruim 9 33
Boa 68 25.1
Muito boa 108 39.9
Excelente 69 25.5
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Outro fator de importancia para o curso esta relacionado a qualidade do seu corpo
docente. Os cursos em questdo possuem corpo docente altamente qualificado
academicamente, assim como junto ao mercado de trabalho onde atua, com larga
experiéncia que ¢ transmitida aos alunos durante as aulas, ilustrando-as com exemplos
reais, vivenciados pelos professores. Dos que atuam nesses cursos, 80% sao doutores ou
mestres e os demais, especialistas, informacao ja devidente explicitada neste trabalho.

Submetendo aos alunos uma indagag¢do sobre como viam a capacidade e o
conhecimento de seus professores, 93.0% posicionaram-se positivamente, assim
distribuidos: “boa”, 13.3%; “muito boa”, 40.6% e, “excelente”, 36.9%. J& os que
discordaram desse posicionamento, 0.7% a consideram “péssima” e 2.2% acham-na

“ruim”. Deixaram de responder, 6.3% dos alunos participantes.

Tabela 110 — Qualidade Percebida — Capacidade e conhecimento dos professores

QUALIDADE PERCEBIDA Frequéncia Porcentagem
Capacidade e conhecimento dos professores

Péssima 2 0.7
Ruim 6 2.2
Boa 36 13.3
Muito boa 110 40.6
Excelente 100 36.9
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Outro fator importante, relacionado a qualidade percebida pelos alunos, diz
respeito aos conteudos oferecidos nos respectivos cursos, ou seja, ao conjunto de
disciplinas que compdem a estrutura curricular, bem como as matérias que compdem cada
uma dessas disciplinas, de maneira a permitir a boa formacgao profissional que, pela otica

deste estudo, deve ser uma caracteristica dos cursos superiores no Brasil.
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Tabela 111 — Qualidade Percebida — Conteudo oferecido pelo curso

QUALIDADE PERCEBIDA A .
. . Frequéncia Porcentagem
Conteudo oferecido no curso
Péssima 1 04
Ruim 3 1.1
Boa 43 159
Muito boa 119 439
Excelente 88 32.5
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Nesse ambito, 0.4% entendem ser o conteudo “péssimo” e 1.1% consideram-no
“ruim”. Os que entendem serem os conteidos “bons” representam 15.9%; os que os
consideram “muito bons” sdo 43.9% e os que os consideram “excelentes”, 32.5%.
Deixaram de responder, 6.3% dos alunos participantes.

Em uma sala de aula, os atores sdo constituidos por professores e alunos. Para que
as aulas fluam bem, ¢ importante que haja um perfeito relacionamento entre eles,
estabelecendo verdadeiras parcerias entre ambos, embasadas em bom nivel de confianga.

Nesse aspecto, os participanes da pesquisa apontaram que a qualidade em relagao
ao relacionamento com os professores ¢ “péssima” para 1.5%; € “ruim” para 4.1; “boa”
para 20.7%; “muito boa” para 36.9% e “excelente” para 36.9%. Nao se manifestaram

6.3% dos respondentes.

Tabela 112 — Qualidade Percebida — Relacionamento com os professores

QUALIDADE PERCEBIDA A

. Frequéncia Porcentagem
Relacionamento com os professores
Péssima 4 1.5
Ruim 11 4.1
Boa 56 20.7
Muito boa 100 36.9
Excelente 83 30.6
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Os alunos permanecem, diariamente, uma média de quatro horas em sala de aula,
onde convivem com outros colegas e realizam trabalhos em grupo; esse € o local, enfim,
em que devem apresentar um bom convivio entre eles, o que acaba, também, por ser um
fator de estimulo ao estudo, se bem direcionado.

Procurou-se conhecer o grau de qualidade percebida pelos respondentes em
relacdo aos seus colegas de turma. Pelas respostas, observa-se que 0.7% consideram esse

relacionamento como “péssimo”, 3.7% como “ruim”, 19.2% como “bom”, 38.4% como
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“muito bom” e, 31.7% acham-no “excelente”. Nao participaram com suas respostas 6.3%

dos pesquisados.

Tabela 113— Qualidade Percebida — Relacionamento entre os alunos

QUALIDADE PERCEBIDA A .
. Frequéncia  Porcentagem
Relacionamento entre os alunos

Péssima 2 0.7
Ruim 10 3.7
Boa 52 19.2
Muito boa 104 38.4
Excelente 86 31.7
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Também ¢ importante saber qual a visdo dos alunos em relagdo aos servigos
prestados pela Faculdade, tanto em relagdo a Secretaria Académica, como a Secretaria da
Dire¢ao/Coordenacgao e, inclusive, em relagdo a propria Diregao/Coordenagao.

Esses servicos sdo importantes no sentido de demonstrar atitudes assertivas e
principios éticos, que levam os alunos a dedicarem credibilidade a Faculdade/IES.

Na perspectiva dessa proposta, os alunos entendem que esses servicos sao
“péssimos”, 2.6%; “ruins”, 4.4%; “bons”, 16.6%; “muito bons”, 35.8% e, “excelentes”,

34.3%.

Tabela 114 — Qualidade Percebida — Servicos prestados pela Faculdade

QUALIDADE PERCEBIDA Frequéncia Porcentagem
Servicos prestados pela Faculdade em Geral

Péssima 7 2.6
Ruim 12 4.4
Boa 45 16.6
Muito boa 97 35.8
Excelente 93 343
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Os espacos disponibilizados aos alunos s3o importantes para o seu
desenvolvimento académico e social, dentro da IES. As salas devem ser adequadas as
necessidades das aulas; o mobilidrio, confortdvel, de modo a ndo provocar o cansaco
precoce do aluno; enfim, a importancia das instalacdes também impacta na qualidade
percebida do curso.

Para os respondentes, 3.3% acham as instalagdes “péssimas”; 9.6% acham-nas
“ruins”; 22.5% entendem serem ‘“boas”; 35.8% acham-nas “muito boas” e 22.5%

concordam que elas sdo “excelentes”.
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Tabela 115 — Qualidade Percebida — Instalacoes

QUALIDADE PERCEBIDA A
Instalacées Frequéncia Porcentagem
Péssima 9 33
Ruim 26 9.6
Boa 61 22.5
Muito boa 97 35.8
Excelente 61 22.5
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Os alunos necessitam de espagos onde possam estudar ou realizar trabalhos,
individuais ou em grupo, fora das salas de aula. Esses espacos sdo disponibilizados pela
Uni “A”.

Nesse quesito, observa-se que hd um crescimento das respostas negativas em
relacdo ao assunto, fato que enseja a realizagdo de estudos aprofundados a respeito.

A disponibilidade desses locais € “péssima” para 5.9% dos participantes; outros
10.0% acham que ¢ “ruim”. No entanto, 22.1% acham “boa”; 32.1% “muito boa” € 23.6%

acham “excelente”.

Tabela 116 — Qualidade Percebida — disponibilidade locais de trabalho/estudo

QUALIDADE PERCEBIDA Frequéncia Porcentagem
Disponibilidade de locais de trabalho/estudos
Péssima 16 5.9
Ruim 27 10.0
Boa 60 22.1
Muito boa 87 32.1
Excelente 64 23.6
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Os alunos tém necessidade de convivio entre eles e a IES deve disponibilizar
espacgos de convivio. Todos os espagos térreos dos prédios que compdoem a Uni “A”
possuem diversos bancos espalhados, além de mesas proximas as diversas cantinas para
refei¢des rapidas ou leituras amenas.

Os alunos participantes assim se posicionaram em relagdo a disponibiliodade dos
locais de convivio: “péssima”, 3.0%; “ruim”, 8.1%; “boa”, 25.1%; “muito boa”, 30.6%:;

e “excelente”, 26.9%. Deixaram de se manifestar, 6.3% dos participantes.
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Tabela 117 — Qualidade Percebida — disponibilidade de locais de convivio

QUALIDADE PERCEBIDA Frequéncia Porcentagem
Disponibilidade de locais de convivio
Péssima 8 3,0
Ruim 22 8,1
Boa 68 25,1
Muito boa 83 30,6
Excelente 73 26,9
Total 254 93,7
Nao responderam 17 6,3
Total 271 100,0

A seguir, na Tabela 118, apresenta-se o resumo relativo a Qualidade Percebida,

com destaque para os valores negativos acima de 10 participantes (frequéncia).

Tabela 118 — Qualidade Percebida (resumo)

Cap. e Servigos Disp. Locais
Rel. Rel. .
Conhec. Conte da Instala  Locais de
Global , Com Com ~ .
Profes udo ¢des de Convi
Profes. alunos . .
sores Secretaria Estudo véncia
Péssima 0 2 1 4 2 7 9 16 8
Ruim 9 6 3 11 10 12 26 27 22
Boa 68 36 43 56 52 45 61 60 68
Muito boa 108 110 119 100 104 97 97 87 83
Excelente 69 100 88 83 86 93 61 64 73
Total 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Nao responderam 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Total 271 271 271 271 271 271 271 271 271

Na Ilustragdo 50, € possivel visualizar que existe predominancia daqueles que
consideram a qualidade percebida como “muito boa”, em todos os quesitos pesquisados,
seguida por aqueles que entendem ser a qualidade percebida “excelente”. Esses
resultados, ainda que positivos, ndo devem ser considerados como definitivos, uma vez

que atuam sobre essas percepcdes diversas varidveis, entre as quais a propria amostragem.
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Ilustrac¢ao 50 — Qualidade Percebida
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A partir do item “j” — Vivéncia — do questionario respondido pelos alunos
participantes desta pesquisa, hd uma relag@o direta com as atividades da Institui¢do, com
vistas a lealdade dos clientes a IES. Dai a importancia de se preocupar com o nivel de
satisfacdao, com a qualidade percebida e com o valor agregado aos cursos.

Conforme ensinam Kotler & Armstrong (2015, p. 20),

Uma boa gestdo do relacionamento com o cliente gera sua satisfacdo. Por sua
vez, clientes satisfeitos permanecem fi¢is e falam bem da empresa e de seus
produtos. Estudos mostram grandes diferencas entre a fidelidade de clientes
que estdo menos satisfeitos, relativamente satisfeitos e completamente
satisfeitos. Mesmo uma pequena queda na plena satisfacdo pode gerar uma
enorme queda na fidelidade.

Outra preocupacao das IES deve estar relacionada com a percepgao que seus
clientes tétm em relacdo a marca. O valor agregado (brand equity) ¢ atribuido pelos
clientes aos bens e servicos fornecidos pelas empresas.

Esse valor pode se refletir no modo como os consumidores pensam, sentem e
agem em relacdo a marca, bem como nos pregos, na participagdo de mercado e na
lucratividade gerada pela marca (Kotler & Kevin, 2012, p. 260).

A importancia do “valor agregado” nao se restringe tdo somente a area
empresarial. No ensino superior brasileiro, hd interesse em se avaliar o quanto a IES
contribuiu para a melhoria da capacidade de aprender e de desenvolver competéncias
profissionais dos seus estudantes.

O que esse estudante aprendeu de forma efetiva, quais os conhecimentos e

competéncias adquiridos ao longo do curso superior realizado. E, em func¢do da formagao
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recebida na academia, como estaria o egresso capacitado para gerar riqueza com o Seu
trabalho, a partir de sua formagdo académica.

Na pesquisa realizada, foi solicitado aos alunos participantes que se
manifestassem sobre o sentimento que tém em relacao ao valor agregado pelo curso.

Como primeiro topico, foi considerado que, com a formagao recebida, poderiam
obter um bom emprego. Manifestaram-se pela discordancia total 1.5% dos participantes.
Jé& outros 8.5% discordaram parcialmente.

Por outro lado, 47.6% concordaram parcialmente e 36.2% concordaram
totalmente com essa possibilidade. Nao responderam 6.3% dos alunos.

Ao tempo da elaboracdo desta tese, ha que se considerar que a situagdo econdmica
do pais apresenta alto nivel de desemprego e, por conseguinte, passa a ter importancia

significativa obter-se um bom emprego.

Tabela 119 — Valor Agregado — Permite obtencio de bom emprego

VALOR AGREGADO Frequéncia Porcentagem
Faculdade permite a obtencdo de bom emprego

Discordo totalmente 4 L5
Discordo parcialmente 23 8.5
Concordo parcialmente 129 47.6
Concordo totalmente 98 36.2
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Muitos alunos, que se encontram nas Universidades, consideram os estudos como
“despesa” financeira; ou seja, em uma condi¢do adversa, a sua formagao académica ¢
abandonada para que os recursos financeiros sejam aplicados para outras finalidades.

Considerando essa situagdo, apresentou-se para os alunos a afirmativa de que
“estudar na Faculdade ¢ um bom investimento para a vida profissional”, solicitando-lhes
que se manifestassem quanto a sua concordancia com essa afirmativa.

Do total de respondentes, somente 0.4% discordaram totalmente; 5.2%
discordaram parcialmente, enquanto que 38.7% concordaram parcialmente e 49.4%

concordaram totalmente. Nao responderam a essa questdo, 6.3% dos alunos.
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Tabela 120 — Valor Agregado Estudar é um bom investimento

VALOR AGREGADO
Estudar na Faculdade é um bom Frequéncia Porcentagem
investimento para vida profissional

Discordo totalmente 1 0.4
Discordo parcialmente 14 5.2
Concordo parcialmente 105 38.7
Concordo totalmente 134 494
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Tem sido frequente que empresas da regido procurem pela Uni “A”, a fim de
recrutarem os melhores alunos dos seus cursos, pelos resultados positivos que vém sendo
obtidos pelos cursos em andlise nesta Tese. Por conseguinte, constata-se que a Faculdade
que os congrega tem merecido o devido valor atribuido por empresas e empresarios
locais.

Foi indagado se os alunos participantes entendiam que essa valorizagdo por parte
de empresarios e empresas constitui importante valor agregado.

Assim se manifestaram: 0.7% discordaram totalmente; 8.5% discordaram
parcialmente. Em contrapartida, 39.1% concordaram parcialmente e 45.4% concordaram

totalmente. Também deixaram de responder 6.3% dos alunos participantes.

Tabela 121 — Valor Agregado — Faculdade valorizada pelos empresarios

VALOR AGREGADO
A Faculdade escolhida é valorizada pelos Frequéncia Porcentagem
empresarios/empresas
Discordo totalmente 2 0.7
Discordo parcialmente 23 8.5
Concordo parcialmente 106 39.1
Concordo totalmente 123 45.4
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

No resumo, observa-se que, pelas respostas, esses topicos sao considerados como

fatores de agregacao de valor aos cursos em questéo.

Tabela 122 — Valor Agregado (resumo)

VALOR AGREGADO Bom Bom Valorizada no
(Resumo) Emprego Investimento mercado

Discordo totalmente 4 1 2
Discordo parcialmente 23 14 3
Concordo parcialmente 129 105 106
Concordo totalmente 98 134 123
Total 254 254 254
Nao responderam 17 17 17
Total 271 271 271
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Os quesitos colocados a analise dos alunos respondentes apresentam aceitagao
positiva no que diz respeito a percepcao desses alunos quanto ao fato de que o curso que
realizam proporciona a obtencdo de bom emprego no mercado de trabalho, o que
possibilita a ascensdo social e o atingimento do topo da piramide de Maslow, vista

anteriormente.

Ilustragio 51 — Valor Agregado
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As respostas apresentadas, relativas as concordancias parcial ou total, representam
89.37% dos 254 alunos que responderam a essa questdo; somente 10.62% apresentaram
um dos dois niveis de discordancia apresentados. Na sequéncia dos questionamentos ¢
levando-se em consideragdo a qualidade dos cursos oferecidos e das possibilidades
positivas que a maioria reconhece, 239 alunos (94.09%) respondentes se posicionaram
positivamente (concordando parcial ou totalmente) em relagdo aos valores financeiros
dispendidos — ou a dispender —, para sua formagao profissional, considerando constituir-
se de um bom investimento, ou seja, entendem que ao término, havera um retorno
compensador.

E, no ultimo item colocado a analise dos respondentes, que dizia respeito a
valorizagdo da IES pelos empresarios/empresas, dos 254 respondentes, 229 (90,16%)
entenderam que a Faculdade que escolheram ¢ valorizada pelos empresarios € empresas
da Regido, refor¢ando o entendimento manifestado de que a faculdade em questao pode

levar a obtengdo de um bom emprego.
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Tlustracao 52 — Satisfacao explicada

Necessidades Experiéncia Word of mouth Posicionamento ]::ﬁcmldf‘ de
pessoais anterior {hoca a hoca) sugerido o it
origem
Expectativa —
.| Qualidade | __| Graude
Produto/servico = | percebida satisfacio
oferecido L. Pcmﬁ“ : L

Fonte: Marques (2012, p. 80)

Os topicos apresentados anteriormente e que dizem respeito a satisfagdo,

qualidade, expectativa, podem ser representados pela Ilustragcdo 52.

= Biblioteca

O 1ultimo topico colocado diz respeito a Biblioteca disponibilizada aos alunos dos
diversos cursos, em especial aos cursos aos quais pertencem os participantes da pesquisa.
Como ja proposto, bibliotecas sdo setores fundamentais para as universidades. Pelos
servigos que prestam, ¢ importante a aplicacdo de conceitos de administracdo para que
esses servigos prestados possam fluir adequadamente, constituindo-se em fator de
satisfacao aos seus alunos usuarios. Em relagdo a esse importante setor da vida académica,
Girard & Girard (2012, p. 3), assim se manifestam em relagdo as Bibliotecas

Universitarias:

A partir do sérculo XV as bibliotecas universitarias comegam a ganhar
grande desenvolvimento social, devido a riqueza dos seus materiais,
que antes eram arrumados com o objetivo de armazenar, tendo em vista
a ‘presenva-los para o futuro’. Porém ao longo dos séculos estas
comegam a sofrer grandes modificacdes, gracas aos avangos cientificos
e tecnologicos, e consequentemente a proliferagdo das universidades.
Devido a modernizagdo, os conceitos comegam a mudar ¢ o que antes
era um espago restrito e morto, agora tem o conceito de organismos
vivos, onde o livro existe para ser usado.

Corroboram esse pensamento Scharf et al (2010, p. 92) ao mencionar:

E importante afirmar que os conceitos da administragdo sio aplicaveis
dentro das Bibliotecas, uma vez que estas precisam ser administradas
fazendo-se o uso do que ha de mais moderno nessa area do
conhecimento, para que as funcdes de organizar, armazenar e
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disseminar a informagdo sejam bem desempenhadas e, melhor ainda,
para que os usudrios obtenham a satisfagao.

E condigdo para que os alunos usuarios sejam atendidos em suas necessidades que
0 acervo seja compativel com as disciplinas ministradas nos cursos.

Dessa forma, buscou-se conhecer a percepcao em relacdo a esse assunto. Dos que
responderam, tem-se o seguinte resultado: “sim” 63.8%, “nao” 0.7%; “as vezes” 17.0%;

“ndo sabe avaliar ou nao se utiliza” da biblioteca, 12.2%, 6.3% nao responderam.

Tabela 123 — Biblioteca — Acervo compativel com o curso

BIBLIOTECA A
. . Frequéncia  Porcentagem

Possui acervo compativel com o curso?

Sim 173 63.8
Nao 2 0.7
As vezes/Alguns 46 17.0
Nao sei avaliar/ndo me utilizo 33 12.2
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Para suprir necessidades dos alunos e para que possam consultar e ler livros no
local onde estiverem, desde que tenham recursos eletronicos, a Biblioteca da Uni “A”,
destinada a atenter aos cursos de Administragcdo, Ciéncias Contabeis e de Tecndlogos em
Logistica, permite o uso de bibliotecas virtuais, além de acesso a diversos bancos de dados
para suas pesquisas.

A utilizacdo desse recurso, segundo as respostas dos alunos, foi assim definida:
“sim”, 23.2%:; “nao”, 32.8%:; “as vezes”, 20.7%:; “nao sabe avaliar/nao me utilizo™, 17.0%

e ndo responderam 6.3% dos alunos.

Tabela 124 — Biblioteca — Utiliza biblioteca virtual

BIBLIOTECA Frequéncia Porcentagem
Utiliza da biblioteca virtual?
Sim 63 23.2
Nao 89 32.8
As vezes/Alguns 56 20.7
Nao sei avaliar/ndo me utilizo 46 17.0
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Em outro quesito da pesquisa, solicitou-se que respondessem em relagdo a limpeza
e a organizacao do ambiente onde se instala o acervo bibliografico.
Para 76.0% dos respondentes, o ambiente da biblioteca ¢ limpo e organizado.

Nenhum aluno manifestou-se contrario a essa resposta. Por outro lado, 4.8% opinaram
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que “as vezes” esse ambiente ¢ limpo e organizado; ndo souberam avaliar, 12.9% e 6.3%

ndo responderam.

Tabela 125 — Biblioteca — ambiente limpo e organizado
BIBLIOTECA

Apresenta ambiente limpo e organizado Frequéncia Porcentagem
Sim 206 76.0
Nao 0 0.0
As vezes/Alguns 13 4.8
Nao sei avaliar/ndo me utilizo 35 12.9
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Questao vista como importante, diz respeito ao atendimento e as orientagdes dadas
pelos colaboradores que atuam na Biblioteca. Em virtude disso, procurou-se saber se os
alunos respondentes avaliam que eles sejam educados e prestativos no exercicio de suas
fungoes.

Para a maioria dos participantes, os colaboradores sdao educados e prestativos,
representando 71.2% das respostas. Somente 1.1% entende que ndo sejam educados ou
prestativos, enquanto que 9.2% acham que o s@o “por vezes”. Por ndo se utilizarem dos
servigos da Biblioteca, 12.2% manifestaram ndo saber avaliar. Deixaram de responder,

6.3% dos alunos participantes.

Tabela 126 — Biblioteca — Atendentes sdo educados e prestativos

BIBLIOTECA Frequéncia Porcentagem
Atendentes sdo educados e prestativos?

Sim 193 71.2
Nio 3 1.1
As vezes/Alguns 25 9.2
Nao sei avaliar/ndo me utilizo 33 12.2
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

Para ajudar aos usudrios, muitos dos servigos oferecidos pela Biblioteca estdo
informatizados como a consulta ao acervo, a disponibilidade de exemplares, a base de
dados, os periodicos eletronicos, entre outros. Por intermédio da consulta a
disponibilidade de exemplares, o aluno podera reserva-lo e depois retira-lo para levar para
casa e pesquisar.

Dos que participaram desta pesquisa, 57.6% dos respondentes entendem que esses

servigos atendem as necessidades dos alunos. Apenas 1.8% dizem que esse servico ndo
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atende as suas necessidades. Dos respondentes restantes, 16.6% dizem que satisfaz “as

vezes” e outros 17.7% nao souberam avaliar. Deixaram de responder 6.3%.

Tabela 127 — Biblioteca — Servico informatizado atende necessidades?

BIBLIOTECA
Servico informatizado atende as necessidades? Frequéncia Porcentagem
Sim 156 57.6
Nio 5 1.8
As vezes/Alguns 45 16.6
Nao sei avaliar/ndo me utilizo 48 17.7
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

O ambiente da biblioteca necessita ser adequado a pesquisa e aos estudos, devendo
haver espagos proprios, além do devido siléncio para a reflexdo a respeito do que se esté
estudando ou pesquisando.

Nas manifesta¢des dos alunos respondentes, 70.1% entendem que o ambiente ¢é
adequado, proporcionando condicdes de estudo e reflexdo. Somente 1,1% entende que

ndo ha essa adequagdo. Optaram por “as vezes”, 11.8% e ndo souberam avaliar, 10.7%.

Nao responderam 6.3% dos participantes.

Tabela 128 — Biblioteca
— Ambiente adequado ao estudo e reflexio

BIBLIOTECA Frequéncia  Porcentagem
Ambiente ¢ adequado ao estudo e reflexdo?

Sim 190 70.1
Nao 3 1.1
As vezes/Alguns 32 11.8
Nao sei avaliar/ndo me utilizo 29 10.7
Total 254 93.7
Nao responderam 17 6.3
Total 271 100.0

191



Ilustrac¢ao 53 — Sitio da Biblioteca da Uni “A”

"‘Uiﬁ M "’“” (15T ik

SIBi - UNI Links de Pesquisa:

Natabela 129, em que ¢ apresentado o resumo das respostas relativas a Biblioteca,
¢ possivel observar que a maioria dos servicos apresentados atende as necessidades dos
usudrios, a excecao da biblioteca virtual que nao tem o acesso devido. E grande o nimero

de alunos que diz ndo se utilizar dos servigos desse setor.

Tabela 129 — Biblioteca (resumo)

Biblio Ambi Aten Servi Adequado

BIBLIOTECA - RESUMO Acervo  teca dentes §05 estudo/

. ente Informati -
Virtual Educados reflexdo
zados

Sim 173 63 206 193 156 190
Nio 2 89 0 3 5 3
As vezes/Alguns 46 56 13 25 45 32
Nao sei avaliar/ndo me utilizo 33 46 35 33 48 29
Total 254 254 254 254 254 254
Nao responderam 17 17 17 17 17 17
Total 271 271 271 271 271 271

Na Ilustragdo 54, visualizam-se as respostas dadas a cada um dos itens solicitados,

sobressaindo-se aquela que aprova os servigos da Biblioteca da Uni “A”.
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Ilustracao 54 — Biblioteca
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Pela pesquisa realizada e ja exposta, percebe-se que grande parte dos aspectos
abordados apresentam-se positivos para a IES/Faculdade, salvo poucos pontos negativos
registrados pelos alunos, que acabam por merecer a atencao da IES no sentido de procurar
melhoré-los, a fim de aumentar o nivel se satisfacdo na percepgao dos alunos.

Deve-se ter em mente que, em decorréncia da necessidade de melhorar os topicos
negativos, ndo deve significar a falta de cuidados aqueles que se apresentaram positivos.
A busca pela qualidade deve ser permanente, reiterando-se que, nesse setor da educagdo

superior, a concorréncia ¢ muito grande.
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Uma sintese preliminar com vistas a a¢goes saneadoras

Para além desses resultados, ¢ importante ressaltar que as teorias de ensino-
aprendizagem, abordadas quando da transmissdo dos contetidos a serem ministrados,
devem, no caso da educacao superior brasileira em relacao as IES particulares, levar em
consideragdo os aspectos que interferem no envolvimento e no desenvolvimento desses
alunos em relagdo aos estudos.

Por conseguinte, o resgate de aspectos comprometedores evidenciados pela
pesquisa deve estar na pauta deste estudo, até para que transformacdes significativas,
oportunas e necessarias possam ser empreendidas.

Assim, como j& apontado, esses alunos, em sua maioria, frequentam as
Universidades apds uma dura jornada de trabalho de, no minimo, oito horas diarias e, ndo
raras vezes, cumprem sua jornada académica sem uma adequada alimentacdo, sem um
periodo de descanso. Ao mesmo tempo, muitas vezes trazem consigo as preocupagdes
financeiras provocadas pelas questdes econdmicas que assolam o pais, com o constante
medo de se tornar mais um nas estatisticas do desemprego, fora aquelas questdes de
origem familiar, cujo contato com os membros da familia, por vezes, s vai ocorrer no
dia seguinte, quando ocorre.

Diante de tantas questdes, veem na IES a esperanga de que, por intermédio de sua
formagao académica, obterdo melhor colocagdo no mercado de trabalho, como forma de
galgar outros niveis na Piramide de Maslow. Em virtude de todas as pressdes psicologicas
sobre esses alunos, ¢ claro que eles esperam — e buscam por isso — ter um tratamento
adequado, no sentido de que consigam minimizar essas preocupagoes.

Constata-se, pelas avaliagdes no ensino superior brasileiro, que existem IES
particulares que oferecem cursos de qualidade e outras, porém, de qualidade duvidosa.
Existem IES que possuem conceito positivo junto ao mercado de trabalho pelo nivel de
preparagdo que se observam em seus egressos. Outras, apresentam baixo conceito. Nao
raro, o aluno ¢ levado a optar por uma IES que ndo apresente boa qualidade e nem bom
conceito, uma vez que sua condi¢do financeira ndo lhe permite arcar com o valor da
mensalidade daquela de mais qualidade e melhor conceito. Isso pode ser facilmente
constatado nesse concorrido mercado, justamente pela concorréncia feroz existente no
setor com o crescimento exagerado no numero de IES e de cursos oferecidos, a partir dos

anos 1990.
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No caso da Uni “A”, em seus cursos de Administra¢ao ¢ Ciéncias Contabeis, os
resultados apresentam valores positivos para os quesitos apresentados. No entanto, esse
fato ndo confere a IES a tranquilidade para “deixar como estd”. Ao contrario, deve se
firmar, cada vez mais, como uma Institui¢ao séria, preocupada com o ensino de qualidade,
gozando da boa imagem que tem junto a sociedade, buscando excelentes resultados nos
diversos tipos de avaliagdes realizadas no pais.

Neste trabalho, inicialmente, abordou-se a referéncia as salas de aula. E nesse
espago que se inicia o processo ensino-aprendizagem; € o espago onde o aluno busca
ampliar seus conhecimentos, com a ajuda dos professores. Esse espago deve se apresentar
de forma “agraddvel” para que o aluno se sinta bem, a fim de facilitar a absor¢ao do
conhecimento que veio buscar. Assim, por questdo de conforto e higiene, ¢ importante
que o ambiente esteja sempre limpo. Como se pode observar na Tabela n°® 30, na qual se
constata que 38 alunos (14.02%) se manifestaram descontentes com o nivel de limpeza.
Certamente, sdo alunos que ficam incomodados com a situa¢do encontrada e esse
descontentamento pode ser um dos fatores que esteja prejudicando sua aprendizagem,
além de eventuais riscos para sua saude.

Com relagdo a questdo da iluminagao das salas de aula, somente 21 alunos
(7.75%) sentiam-se desconfortdveis em relagdo a esse topico. Na realidade, a ma
iluminagdo pode prejudicar a acuidade visual, causando estado de fadiga, provocando a
falta de concentrag¢do dos alunos naquilo que esta sendo transmitido.

Convém mencionar que, apos a realizacdo dessa pesquisa, a Uni “A” promoveu a
troca de todas as luminérias por outras com iluminagdo a /ed, melhorando a qualidade da
iluminacdo das salas de aula.

Outro item de conforto questionado, em relagdo a sala de aula, diz respeito a
ventilagdo do ambiente. A regido onde se localiza a Uni “A” apresenta baixa umidade e
temperaturas elevadas durante muitos meses. Essa situacdo se inicia em dezembro,
prorrogando-se, ndo raro, até os meses de abril-maio. As temperaturas, por vezes,
ultrapassam a marca dos 35° C.

Ha alguns anos recentes, a IES em tela promoveu a instalacdo de aparelhos de ar
condicionado, movidos a gés, em todos os ambientes de estudo e trabalho da instituigao.
Antes da implantagdo desses equipamentos, o nivel de descontentamento era muito
grande, nao s6 por parte dos alunos, mas também dos professores e demais colaboradores.

A pesquisa em questdo identificou 25 alunos (9.22%) descontentes com a

ventilagdo em sala de aula. Muito provavelmente em fungdo de serem equipamentos com
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controle central e que, em decorréncia da quantidade de pessoas em sala — ou por outros
motivos — acaba por ocasionar a possibilidade de oscilagdo de temperatura.

Outro fator que prejudica o entendimento do assunto que esta sendo tratado em
sala de aula, diz respeito a acustica da sala. Dias (2009, p. 60) ensina que: “¢
recomendavel proporcionar conforto sonoro em ambientes destinados ao ensino, com
baixos niveis de ruido de fundo, pois favorecem a concentragdo no trabalho intelectual, e
a boa condi¢do sonora também beneficia a comunicagdo verbal”. O barulho externo e
interno acaba por interferir no processo de comunicagdo entre o transmissor (professor) e
o receptor (aluno).

Como visto anteriormente, a IES estd localizada em uma regido de intenso
movimento de pessoas e veiculos, cujo ruido acaba, por vezes, influindo na comunicacao,
em prejuizo dos alunos. Por sua vez, ndo raro, o barulho ¢ interno as salas de aula, com
conversas paralelas, desviando a ateng¢ao dos alunos e até interrompendo a exposi¢ao do
professor. Com relagdo a esse topico, 32 alunos (11.08%) se manifestaram negativamente
a respeito da acustica.

Sem sombras de duvida, o quesito pior avaliado diz respeito as carteiras escolares
utilizadas pelos alunos. Para 177 alunos (65.31%) elas sdo péssimas ou ruins.

Para Caromano F.A. et al (2015, p. 177)

O excesso de carga horaria de estudo em sala de aula e extra-classe e a
frequente exposi¢do dos estudantes as acomodagdes inadequadas e
sobrecarga de peso podemj provocar problemas posturais, que causam
desconfortos como dor, sensacdo de peso e formigamento em
diferentes partres do corpo e que podem também ocasionar problemas
relacionados a coluna vertebral, como lordose, a cifose, a escoliose ou
a hérnia de disco.

Tal preocupacao, assinalada oportunamente por Caromano F.A. et al (2015) como
componente importante do mobilidrio escolar, justifica-se pelos prejuizos que pode
acarretar ndo sO para a estrutura fisica do aluno, mas como consequéncia para seu
aprendizado.

Depreende-se que a qualidade das cadeiras escolares deve permitir a permanéncia
sentada dos alunos, de forma confortavel; porém, isso por si s6 ndo elimina os problemas
posturais. Ha necessidade de que, de tempos em tempos, esse aluno, de alguma forma, se
movimente em sala de aula, a fim de interromper o tempo de permanéncia sentado. Os
sintomas provocados e apontados pela permanéncia na posi¢ao sentado levam ao desgaste
fisico e psicoldgico, prejudicando a atengdo e, consequentemente, o aprendizado do

aluno.
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Outro item que se buscou conhecer, em relagdo a sala de aula, ¢ a interacao que
ela permite ocorrer nesse espaco entre os demais alunos e os docentes. Esse fator foi o
que apresentou o menor indice de rejeicdo nesse quesito (4.05%)

Diversas correntes da psicologia de educacao, como se apontou, consideram que
o aprendizado ¢ fruto do meio em que estd inserido o aluno. Este, por sua vez, ¢ um ser
social por natureza e necessita do relacionamento pessoal para se desenvolver. Os
resultados apresentados mostram que os alunos dos cursos analisados t€ém a percepcao
positiva do relacionamento com seus colegas de sala, assim como de seus professores,
uma vez que estes sdo os responsaveis por desenvolver com eles o contetido necessario a
sua formacgao profissional.

O item seguinte dizia respeito a tranquilidade oferecida pela IES, no tocante as
condigdes internas e externas que impactam no entendimento das aulas. Nesse topico,
foram encontrados 41 alunos (15,12%) que se declararam insatisfeitos com a
tranquilidade em sala de aula. De fato, essa tranquilidade se faz necessaria para que haja
o devido entendimento do que estd sendo ministrado. Por vezes, porém, ocorrem
interrupcdes, nem sempre possiveis de serem controladas pelos docentes em aula por
serem fatores externos a sala de aula, como ja reportado, uma vez que a IES esta
localizada em regido densamente povoada e em meio a centro comercial, hospitais, outra
IES, com grande movimentagdo de pessoas e transito no entorno dela, tendo, por vezes,
a interrup¢do ou interferéncia nas aulas por excesso de uso de buzinas por parte dos
motoristas e, nao raro, pelo som das sirenes das ambulancias que transitam pela via onde
a IES esta localizada.

Por outro lado, os fatores internos, ainda que ocorram, sdo de imediato
controlados pelos professores em sala de aula, (r)estabelecendo a harmonia no local.

Concluindo a andlise do item “sala de aula”, buscou-se conhecer a percepgao geral
em relacdo ao nivel de satisfacdo dos alunos a esse respeito. Daqueles que participaram
da pesquisa, 44 se posicionaram com grau de satisfacdo péssimo ou ruim (16.23%). Os
demais (83.77%), em algum nivel, se consideraram satisfeitos.

Como apoio a diversas aulas ministradas aos alunos, estes se servem de
laboratorios de informdtica com equipamentos e softwares necessarios para entender e
desenvolver algumas atividades inerentes as disciplinas em estudo. Esse local ¢ muito
importante para o desenvolvimento académico e profissional dos alunos, mormente
porque os programas utilizados sdo, muitas vezes, encontrados em diversas empresas.

Considerando os aspectos que apresentaram os piores resultados na percepcdo dos
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respondentes, temos que 41 alunos (15.93%) entendem que os laboratorios ndo atendem
as necessidades; 45 (16.06%) acham que a manuten¢do nao ¢ adequada.

Outros setores, independente das salas de aula, existem para atender as demandas
dos alunos em relagdo a Instituicdo e em relagdo ao curso que realizam. Entre eles,
iniciamos com o Setor de Protocolo que tem por finalidade acolher os requerimetos com
0s servigos que o aluno necessita, receber documentos dos alunos, encaminhando-os aos
setores responsaveis por atender os pedidos demandados. Via de regra, sdo encaminhados
a Secretaria Académica que, quando nao tem poder de decisdo a respeito do que estéd
sendo solicitado, encaminha para a Direcao/Coordenacao em busca de orientagdes.

Das respostas coletadas dos alunos participantes, dois itens chamam a atencao: a)
questionou-se se os colaboradores do setor tém interesse em resolver os problemas dos
alunos — 37 alunos (13.65%) sentem que esse interesse € péssimo ou ruim. b) o segundo
diz respeito a uma avaliagdo sobre o fato de os atendentes estarem preparados para essa
atividade — 21 alunos (7.75%) entendem que essa preparagdo ¢ péssima ou ruim. Esses
dois questionamentos foram feitos uma vez que o Setor de Protocolo €, praticamente, o
primeiro contato que o aluno tem para esclarecer suas dividas e obter orientagdes que
possam resolvé-las. Assim, deveria ser um setor em que todos os atendentes
demonstrassem amplo interesse em atender aos alunos, o que ensejaria que estivessem
muito bem preparados para desempenhar esse mister.

Outro servigo utilizado pelos alunos € a Secretaria Académica, responsavel pelo
controle dos documentos dos alunos, acompanhamento do processo escolar, recepcao e
distribuicdo dos requerimentos dos alunos, confeccdo de documentos e declaracdes etc.
Na IES existe um espaco Unico para a Secretaria Académica, sendo que o atendimento
direto, quando solicitado, ¢ dado por qualquer um dos atendentes, independente do curso
que o aluno realize.

Também para esse setor, perguntou-se como os alunos viam o interesse dos
atendentes do setor em ajuda-los. Para 26 alunos (9.59%) esse interesse ¢ péssimo ou
ruim. Quanto a possuir atendentes preparados, 11 alunos (4.06%) entendem que ndo. Para
outros 16 alunos (5.9%), os atendentes ndo demonstram interesse em dirimir davidas.

Ainda que haja politica por parte da Dire¢ao/Coordenagao, no sentido de que todas
as solicitagdes dos alunos dos cursos participantes desta pesquisa sejam atendidas em no
maximo 48 horas, para 11 alunos (4.06%) a Secretaria ndo responde no prazo. A

agravante estd em que o aluno ¢ avisado de que a IES tem até cinco dias tteis para dar
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resposta ao seu pedido. Dentre todos os itens pesquisados, 13 alunos (4.8%) avaliam que
o setor ndo atende as suas necessidades.

Com relacdo ao papel da Direcdo/Coordenagdo dos cursos, cabe ressaltar que ¢é
competéncia desse setor a estruturagdo dos cursos, seguindo as determinagdes do
Ministério da Educagdo, assim como do Regimento Interno na Uni “A”, inclusive
assumindo a contratacdo dos professores e demais aspectos administrativos e académicos
necessarios ao bom desenvolvimento e crescimento do curso.

Geralmente, o contato desse setor com os alunos ocorre pelo Setor de Protocolo.
Todavia, ¢ politica da IES que os alunos sejam ouvidos e orientados adequadamente para
que possam bem realizar seu curso. Ressaltem-se as manifestagcdes dos alunos em relagdo
a esse setor nos diversos itens colocados a analise dos respondentes.

Como primeiro item foi colocado avaliar a disponibilidade do atendimento por
parte do Diretor e/ou Coordenador. Para 27 alunos (9.96%) essa disponibilidade ¢
péssima ou ruim. Ainda na visdo dos respondentes, 31 alunos, ou 11.44% deles, avaliam
que o setor ndo tem interesse na evolugdo dos cursos, contrapondo-se aos crescentes
resultados apresentados nas mais diversas formas de avaliacdo do ensino superior. A
faculdade em analise estabelece portarias € comunicados, tornando do conhecimento de
seu publico todos os procedimentos a serem seguidos por eles, pelos docentes e
colaboradores, sempre com base nas determinagdes do Ministério da Educagdo e do que
estabelece o Regimento da Uni “A”.

Essas informacdes, até pouco tempo, ficavam afixadas em quadro proprio a vista
dos alunos. Recentemente, com a implantagdo do Portal do Aluno, essas informagdes
ficaram ali depositadas a disposi¢do de todos os que podem acessar esse dispositivo.
Avaliado o item “normas”, 25 alunos (9.22%) acham-nas péssimas ou ruins. J& com
relacdo a resposta aos requerimentos, 16 alunos (5.9%) entendem que nao sdao obedecidos
os prazos estabelecidos pela IES.

Por ultimo, foi solicitado aos alunos que se manifestassem em relacao a seriedade
da Direcao/Coordenacao, em relacdo a condug¢dao dos cursos. Neste item, 14 alunos
(5.16%) entendem ndo haver seriedade daqueles que exercem as duas funcdes analisadas.

Feitas as avaliagdes das salas de aula, do setor de protocolo, da secretaria
académica e da dire¢do/coordenacdo dos cursos, analisam-se as respostas dadas para
outros dois instrumentos importantes para o desenvolvimento da aprendizagem dos

alunos.
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O primeiro ¢ o Portal do Aluno, destinado a depdsito do material didatico das
disciplinas a serem cursadas no semestre em desenvolvimento, o plano de ensino de cada
uma das disciplinas, a atuacdo académica dos alunos (faltas, notas etc), solicitagdo e
informacao via requerimento eletronico, comunicacdes da IES e professores e
comunicacdo geral (secretaria académica e diretoria/coordenagao).

Desses itens, dois se destacam como aqueles com maior rejei¢cdo por parte dos
respondentes. O primeiro diz respeito a comunicacdo da IES e dos professores. Para 29
alunos (10.7%) essa comunicagdo € péssima ou ruim. O outro item € a comunicagao geral,
constituida por avisos e comunicados da secretaria académica e da dire¢ao/coordenacao.
Portanto, tudo que diz respeito ao bom desenvolvimento dos alunos no curso escolhido,
esta disponibilizado no Portal, inclusive calendario escolar, calendério das avaliagdes etc..
Esse topico foi o que apresentou os itens com os maiores valores em exceléncia.

O segundo instrumento importante ¢ a Biblioteca destinada aos alunos dos cursos
pesquisados. Foram colocados seis itens para serem avaliados pelos respondentes.
Participaram dessa avaliagdo 254 alunos. Com relagdo ao “acervo adequado”, dois alunos
ndo concordaram com essa adequagdo (0.79%); 46 (18.11%) ficaram em duvida sobre
essa afirmativa. Mas, o que mais se destaca ¢ que 33 alunos (12.99%) se manifestaram
sem condigOes de avaliar ou afirmam nao se utilizar dela.

A IES mantém convénio com uma importante editora nas dreas de
Administdracao e Ciéncias Contabeis para que fosse disponibilizada aos seus alunos a
biblioteca virtual dessa editora, sem nenhum custo adiconal. Dessa forma, poderiam
acessar o acervo de diversos lugares, mediante login e senhas proprias.

Colocada em avaliagdo para os alunos, para que respondessem quanto a utilizacdo
dessa forma de acesso, 89 alunos (35.03%) foram taxativos em afirmar que ndo se
utilizam dessa biblioteca; 56 alunos (22.04%) afirmam s6 acessar algumas vezes. Por
ultimo, 46 alunos (18.11%) disseram ndo saber avaliar ou que ndo se utilizam da
biblioteca virtual. Esse item — utilizagdo da Biblioteca Virtual — foi o que obteve a pior
avaliacdo em comparagdo com os demais itens.

Na sequéncia, pediu-se que avaliassem o ambiente da biblioteca quanto a limpeza
e organizacdo. Para 13 alunos (5.11%), as vezes o ambiente se apresenta limpo e
organizado; outros 46 alunos (18.11%) ndo sabem avaliar ou ndo se utilizam desse
ambiente. Esse item foi o que apresentou a maior participagdo de resposta positiva — 206

alunos ou 81.10% dos respondentes.
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A questdo do atendimento dos colaboradores da Biblioteca também foi
disponibilizado para avaliagdo dos respondentes. Buscava-se saber se os colaboradores
os atendem com educacdo e gentileza. Dentre as respostas, 25 alunos (9.84%) se
manifestaram para apontar que, as vezes, alguns atendem com educagao; 33 alunos
(12.99%) ndo sabem avaliar ou ndo se utilizam da biblioteca, Os servicos da Biblioteca
Académica sdo informatizados, de sorte que os alunos podem verificar os livros que
compdem o acervo, fazer reserva para retirada no setor, além de serem informados, por
intermédio de e-mail, de sua movimentagao nos servigos da Biblioteca.

Pedimos aos respondentes que avaliassem esse servigo informatizado, quanto ao
atendimento de suas necessidades. Dos respondentes, 45 alunos (17.71%) se
manifestaram afirmando que as vezes atende as necessidades. Outros 48 alunos (18.9%)
nao sabem avaliar ou nao se utilizam do servigo.

O ultimo item da avaliagdo da Biblioteca Académica diz respeito ao ambiente,
verificando se ¢ considerado propicio ao estudo e a reflexdo. Cabe ressaltar que a
Biblioteca em questdo possui espagos internos para estudos isolados ou em conjunto,
utilizando-se dos livros que precisar ¢ buscando-os diretamente na estante respectiva.
Com relacgdo a esse item, 32 alunos (12.6%) optaram por assinalar que alguns ambientes
“as vezes” sdo propicios, enquanto 29 alunos (11.42%) disseram ndo saber avaliar o
ambiente até mesmo por ndo utilizar a biblioteca.

A andlise dos resultados dos topicos acima abordados (salas de aula, setor de
protocolo, secretaria académica, dire¢ao/coordenagdo, portal do aluno e biblioteca
académica) se refere a setores que impactam diretamente na formacao académica dos
alunos.

O conforto da sala de aula, a socializagao que ocorre nesse ambiente, 0s servigos
desenvolvidos no setor de protocolo e da secretaria académica, o atendimento e o
acompanhamento da direcdo/coordenagdo fazem com que o aluno se sinta pertencente
aquele grupo de pessoas que estdo a busca de melhor formagdo profissional, a fim de
atingirem seus objetivos, dentre eles obter uma boa colocagao no concorrido mercado de
trabalho.

Por outro lado, o apoio que se tem com os acessos ao Portal do Aluno e a
Biblioteca Académica permite que o aluno tenha o acompanhamento de toda sua vida
académica e acesso a todo material disponibilizado pelos professores, o que facilita seus
estudos. Tudo isso, associado a psicologia da educagao, acabam por formar o aluno por

inteiro, garantindo o sucesso aqueles que seguem as orientagdes de seus professores.
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J4

Convém ressaltar que o ser humano €, por natureza, um ser social, que tem
necessidade de se relacionar com outros seres humanos, em busca do conhecimento € do
atendimento as suas expectativas. Pedroso (2019, p. 73) exprime a ideia de Vygotsky em
sua teoria:

... este conceito fundamental na teoria sdcio-interacionista de Vygotsky
pode ser entendido como um processo no qual um elemento
intermediario torna-se mediador na relagdo do individuo com o meio.

Depreende-se desse fato que o ambiente escolar deve promover a interacao entre
professores e alunos, assim como entre os diversos alunos, construindo, dessa forma, uma
rede que permite levar a todos o aproveitamento ideal do aprendizado ministrado e, por
consequéncia, a adequada formacao profissional almejada por todos.

Outros aspectos da IES em questdo foram apresentados aos alunos e dizem
respeito a outras areas utilizadas pelos alunos, que sdo as demais instalagdes, como
corredores, elevadores, salas de estudos, espacos de convivéncia, cantinas e salas de
internet. Complementando a analise feita anteriormente, impde-se ressaltar os aspectos
mais negativos apontados pelos alunos em relagdo aos itens apresentados sobre as
Instalacdes da IES, em relacdo aos corredores, espacos de circulagdo dos alunos e demais
pessoas que atuam na instituicdo. Para 23 deles (8,49% dos respondentes), esse item ¢
péssimo ou ruim, levando-se em consideragao sua apresentacdo fisica, iluminacdo e
facilidade de circulagao.

Outro item analisado diz respeito aos elevadores. SO no espago onde estdo trés
prédios ocupados por diversos cursos, inclusive os cursos objeto deste trabalho, sdo seis
equipamentos que atendem a esses prédios e que possuem interligagdes entre si pela
mediagdo dos corredores. Para 74 alunos (27.31%), esses equipamentos sao péssimos ou
ruins.

Em geral, a Universidade disponibiliza aos alunos algumas salas para que possam
estudar, individualmente ou em grupo. Em resposta ao questionario, 57 alunos dos cursos
em analise se posicionaram por serem péssimas ou ruins (21.03% dos 271 respondentes).
Outro aspecto que se pediu para ser analisado ¢ quanto aos espagos de convivéncia. Esses
espacos abrangem, praticamente, toda area térrea dos trés edificios e se destinam ao
descanso dos alunos entre as aulas, o que normalmente acontece em grupos que
conversam e trocam suas experiéncias. Pelas respostas dadas a este item, 52 alunos

(19.19%) classificam esses espagos como péssimos ou ruins.
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A necessidade que eventualmente o aluno possa ter de realizar um lanche rapido
ou uma refeicdo pode ser suprida por uma das cinco cantinas hoje existentes no campus
composto pelos trés edificios citados. Para 49 dos alunos respondentes (18.08%), essas
cantinas sao péssimas ou ruins, nao atendendo as suas necessidades.

O ultimo item avaliado sdo as salas de internet. Nesses espacos, mediante prévio
agendamento, quando hé grande demanda, o aluno pode ter acesso gratuito a web. Além
desses espagos, a Uni “A” disponibiliza em todos os trés prédios, rede wi-fi gratuita, em
todos os andares, facilitando que os alunos acessem a internet de seus proprios
equipamentos. Na avaliagdo dos alunos, esse item foi o que apresentou maior rejeicao —
79 alunos (29.15%), ou motivada pela dificuldade em agendar a utilizacao da sala ou por
dificuldade de acesso.

Como ultimo toépico relacionado a estrutura fisica da Uni “A”, procedeu-se ao
questionamento dos alunos sobre a situagao dos Sanitarios, considerando-se localizacao,
nimero de sanitarios existentes, limpeza, ventilagdo e sinalizagdo dos mesmos. No
quesito localizagdo, 40 alunos (14,76%) disseram estar insatisfeitos com suas
localizagdes, considerando péssima e ruim. J4, em relacdo ao numero de sanitdrios
existentes para o atendimento de todos os alunos e demais pessoas que atuam nos trés
prédios, 56 alunos (20.66%) acham a quantidade existente insuficiente. Em relagdo a
limpeza desses ambientes, 80 alunos (29,52%) consideram-na péssima ou ruim. Em
relacdo a ventilacao dos sanitarios, o maior nimero de rejeicao, com 102 alunos (37.64%)
achando a ventilagdo dos sanitarios péssima ou ruim. Esse equipamento, para além do
conforto que deve oferecer, ¢ rejeitado nos quesitos ligados a questdo da saude de seus
usuarios — limpeza e ventilagdo - apesar dos esfor¢os que vém sendo demandados para se
solucionar essas questdes. Por fim, em relacdo a sinalizagdo desses equipamentos, 50
alunos (18,45%) acham-na péssima ou ruim.

E de se considerar que os aspectos negativos aqui registrados e que foram
respostas emitidas pelos alunos devem preocupar a Institui¢do na exata medida em que
ha, por esse resultado, um referencial para medidas futuras a serem tomadas.

No entanto, ndo se pode negar que a infraestrutura da IES tem importante
participacdo no desenvolvimento educacional e social de seus alunos, impactando a
relagdo ensino-aprendizagem, ao possibilitar muitos espacos adequados, ventilados, bem
iluminados, com professores de bom nivel, estrutura curricular atual e necessaria a boa

formacao académica.

203



Deve-se lembrar, também, de que esta IES oferece servigos de qualidade por
intermédio do Setor de Protocolo, da Secretaria Académica, da Biblioteca e de outros,
visando a tranquilidade e ao relacionamento necessario entre os atores, a fim de que os
alunos se sintam reconhecidos e seguros quanto ao seu desenvolvimento intelectual,
social, psicologico, podendo atingir seus objetivos pessoais de sucesso na carreira que
escolheram.

No préximo capitulo serd feita andlise qualitativa da pesquisa realizada com
alunos dos cursos em questao e que nao participaram da pesquisa cuja analise quantitativa

acaba de ser exposta.
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Capitulo 7 Pesquisa com abordagem qualitativa

7.1 Metodologia aplicada

Neste capitulo apresenta-se o resultado da pesquisa com abordagem qualitativa,
realizada mediante a participacdo de amostra aleatoria de alunos.

Com relagdo a essa pesquisa de campo, utilizou-se o Método Delphi para coletar
a manifestacao dos alunos a respeito das questdes que lhes foram colocadas.

Criado em 1948 por Olaf Helmer e Norman Dalker, em linhas gerais, o Método
Delphi consulta um grupo de especialistas a respeito de eventos futuros mediante um
questionario, que € repassado continuadas vezes até que seja obtida uma convergéncia de
respostas, ou seja, um consenso que representa uma consolidag¢ao do julgamento intuitivo
do grupo (Wright & Giovinazzo, 2000, p. 1).

Em relacdo a esse Método, os autores citados ponderam que a confirmacao da
escolha do Delphi em confronto com outras técnicas de previsdo deve se dar em func¢do
das caracteristicas do estudo, tais como a inexisténcia de dados historicos, a necessidade
de abordagem interdisciplinar e as perspectivas de mudangas estruturais no setor.

Sendo caracteristica desse Método o anonimato dos respondentes, os alunos que
participaram do grupo focal desconheciam o nome dos demais participantes, visto que
cada qual foi orientado, individualmente, a respeito do procedimento a ser seguido. Dessa
forma, previne-se eventual contaminacdo das respostas, impedindo que os membros se
comuniquem, evitando-se, pois, que algum elemento possa dominar as opinioes.

A técnica Delphi de pesquisa, conforme encontramos em Scarparo et al (2012, p.
244), ¢ definida como um método sistematizado de julgamento de informagdes, utilizado
para obter consenso de especialistas sobre determinado tema, por meio de validagdes
articuladas em fases ou ciclos.

A adocgdo dessa técnica traz como uma de suas vantagens, a eliminacdo da, ou
influéncia direta entre pessoas.

A representacdo grafica do processo de aplicacdo do Método Delphi encontra-se

na Ilustracao 55.
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Iustracio 55 — Representacao grafica do processo do Método Delphi
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l
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Fonte: Wright & Giovinazzo (2000, p. 57). Adaptado pelo Autor.

E, pois, a respeito dessas respostas dadas individualmente pelos alunos que estio
apresentados a dinamica do desenvolvimento da pesquisa e os resultados que foram
obtidos.

Foram convidados, aleatoriamente, diversos alunos (aproximadamente 20), dentre
aqueles que ndo quiseram participar da pesquisa concluida, cuja analise foi quantitativa.
Esses sujeitos compuseram o universo da pesquisa qualitativa em pauta.

Desse universo houve a adesao de sete convidados que concordaram em participar
da discussdo a respeito dos resultados ja tabulados e interpretados, compondo, entdo, a
amostra em estudo. Criou-se, dessa forma, o grupo focal, técnica de pesquisa ou de
avaliacdo qualitativa, ndo diretiva, por intermédio de coleta de dados decorrentes das
interacdes grupais ao se discutir um topico sugerido pelo pesquisador. Nessa técnica o
mais importante ¢ a interagdo que se instaura entre os participantes. O facilitador da
discussdo deve estabeleé-la e auxiliar na comunicacdo e nio relizar uma entrevista em
grupo. (Tanaka & Melo, 2004, p 57).

Definido o grupo focal, foi passada, a cada um dos alunos, uma relagdo com os

principais pontos negativos apontados pelos participantes da pesquisa de campo.
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abrangendo os topicos relativos as Salas de Aula com base nos aspectos relacionados a
Qualidade Percebida. Em todos esses topicos, postulou-se que os percentuais apontados
na opcao intermedidria fossem divididos a metade e cada uma delas somadas aos
percentuais da opc¢ao imediatamente anterior ¢ da imediatamente posterior.

Esses resultados foram apresentados, indivivualmente, a cada aluno do grupo,
acompanhado de uma série de questionamentos a serem respondidos pelos sete alunos

que aderiram ao estudo com participagdes voluntarias e efetivas..

7.2 Anilise e discussao dos resultados do Grupo Focal

Assim, dos diversos alunos convidados, como se registrou, aceitaram,
voluntariamente participar do grupo, sete alunos e alunas dos cursos de Administracao e
Ciéncias Contabeis. Por questdes de compromisso com o Comité de Etica, eles serdo
identificados pela letra “A” seguida de um nimero de 1 a 7. Além dessa informagao (que
serd utilizada como identidade dos alunos), sao informados: o sexo, o curso que realizam
€ 0 semestre que cursavam a época de suas participagdes. Ressalte-se que, para que nao
fosse possivel nenhum tipo de contaminacdo das respostas, nenhum dos participantes
sabia quais colegas estavam no mesmo trabalho. Por outro lado, todos os participantes ja
tinham algum tempo de experiéncia na Universidade: uns estavam no 2° semestre, outros

no 6° semestre e outros no oitavo semestre.

Tlustracio 56 — Perfil dos Alunos que participaram do grupo focal

Identificacio Sexo Curso Semestre
A-1 Feminino Administragdo 6°
A-2 Masculino | Ciéncias Contabeis 8°
A-3 Feminino Administragdo 2°
A-4 Feminino Administragdo 2°
A-5 Masculino | Ciéncias Contabeis 6°
A-6 Feminino Administragdo 2°
A-7 Masculino | Ciéncias Contabeis 8°

Conforme ja informado, foi-lhes apresentada, individualmente, uma proposta de
discussao (apéndice II) a respeito dos aspectos negativos apontados na pesquisa de campo
(da qual ndo participaram, como se reitera), considerando-se a distribuicao das cinco
opcdes de respostas em dois grandes grupos, sendo que na opg¢do intermedidria, os
resultados foram divididos a base de 50% para cada um dos dois grupos criados. Os
quesitos que apresentassem mais de 25% de aspectos negativos, nas respostas da pesquisa

de campo, foram submetidos as consideracdes do grupo, segundo um questionario
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(apéndice III) para orienta-los quanto ao que deveriam responder. Ao final, eram

submetidas duas questdes, de ordem pessoal, com base na experiéncia adquirida até entdo.

I
Iustragao 57 — Tipos de respostas

Respostas
A Resposta mais negativa
B Resposta menos negativa
C Resposta intermediaria
D Resposta menos positiva
E Resposta mais positiva

Portanto, a somatodria das respostas A e B, mais 50% das respostas C, se
atingissem o percentual igual ou superior a 25%, o item seria analisado pelos participantes
do grupo focal, uma vez que a intengdo era a reducdo dos indices negativos.

O primeiro topico a ser analisado e comentado pelos membros do grupo se refere
as “salas de aula”. De acordo com a distribuicao das opgdes em dois grupos, foram os
seguintes aspectos negativos apresentados: Acustica (25.47%); Carteiras (77.31%);
Sensag¢do de tranquilidade (28.78%) e Satisfagdo com o ambiente (30.45%). Com relacao
a esse topico (“salas de aula”), apresentam-se as respostas dos alunos participantes.

Analisando-se as respostas colocadas pelos sete alunos participantes, constata-se
que, efetivamente, no que diz respeito as Salas de Aula, ha restrigdo em relagdo a
Acustica, Sensagdo de tranquilidade e, em relacdo as Carteiras, estas recebendo as
maiores criticas dos alunos, tanto dos que responderam a pesquisa de campo como
daqueles que participaram do grupo focal.

Pelas respostas emitidas, observa-se coeréncia entre as diversas manifestagdes no
que diz respeito aos topicos colocados a discussdo. Sem duvida, as carteiras escolares sdo
o pior topico avaliado e dizem respeito ao nivel de conforto que os alunos precisam ter
para bem aproveitarem as aulas.

Além das condi¢cdes de ma conservagdo que elas apresentam, apontadas pelos
alunos do grupo focal, ha reclamagdes em relag@o ao tipo de carteira disponibilizado para
cursos diferentes, algumas com melhor nivel de conforto, adquiridas pela necessidade de

atender ao projeto de expansao com a abertura de novos cursos.
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Iustragao 58 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Salas de aula

Alunos

Posicionamentos

A-1

Sim (concorda com as respostas). A acustica ¢ ruim e muitos professores falam
baixo. As carteiras sdo desconfortaveis, passamos varias horas seguidas nelas. A
sensacdo de tranquilidade e a satisfacdo com o ambiente é muito baixa, ndo ¢ um
ambiente interno agradavel nem bonito, com cores tristes.

Sim, as respostas procedem.

As carteiras s@o horriveis, desconfortaveis, algumas estdo enferrujadas, sujam
nossas roupas, a maioria ¢ suja de caneta, o parafuso de algumas esta solto e,
algumas vezes, enroscam nossos cabelos (no caso de alunas), elas sdo tortas, o
apoio ao material € ruim, pois ele fica escorregando enquanto escrevemos. A
acustica da sala € ruim, o barulho que vem do lado externo atrapalha muito as
aulas, principalmente quando esta ocorrendo algum evento na Faculdade, ndo da
para entender o que o professor fala, assim como ele ndo entende nossas
perguntas. O ambiente de estudo é bom, todas as salas sdo grandes, amplas, mas
acredito que por esse tamanho todo atrapalha um pouco na acustica, fazendo com
que o professor fale mais alto ou use microfone. As salas estdo sempre limpas,
lixo sempre retirado e as salas sdo muito bem refrigeradas.

A-4

Em relagdo a actstica, algumas salas, principalmente as que dao (sic) para a area
externa da Universidade, sdo péssimas. O barulho que vem de fora afeta muito as
aulas, atrapalha na escuta do que o professor fala. As carteiras sdo extremamente
horriveis, super desconfortaveis, algumas estdo manchadas devido alguns alunos
que ficam escrevendo com caneta nelas; algumas estdo tortas, onde o material
escorrega e para escrever com o material caindo ¢ dificil. O ambiente de estudos
¢ tranquilo com salas amplas, limpas e arejadas.

Em relagdo a actstica, sensagdo de tranquilidade e satisfacdo do ambiente, o
problema ¢ mais externo, pois sempre tem barulho vindo dos bares do lado de
fora, e as salas que ficam com as janelas para o lado de fora sofrem com esse
barulho. As carteiras sdo pequenas com relagdo a area de apoio, pois as vezes
temos que utilizar ao mesmo tempo o caderno, material de apoio, calculadora etc.,
0 que deixa o espago muito pequeno.

A-6

Sim. Procedem.

Procedem, sem duvida alguma, em relagdo a acustica, carteiras e sensagao de
tranquilidade, principalmente as salas localizadas no prédio novo, ao lado da rua.
Nessas salas de aulas possuimos um grande problema em relacdo a acustica e
sensagdo de tranquilidade, pelo fato de ocorrer no bar préximo, uma bagunca
generalizada de estudantes da propria institui¢ao de ensino e de outras pessoas de
locais distintos para participar daquilo que eles consideram como encontro social.
Em relagdo as carteiras, eu passei 4 anos estudando na Uni “A” e foram 4 anos
me perguntando “por que existe distingdo entre cursos em relacdo a carteira?” e
estou me formando nessa Instituigdo sem saber o porqué. Acredito que isso ¢é algo
que deve ser equalizado, todos devem possuir o mesmo padrao de conforto, seja
estudante de Direito, Ciéncias Contabeis, Pedagogia etc. Mesmo com todas essas
observagdes, a minha satisfagdo com o ambiente no aspecto geral me agrada,
tendo em vista que todas as salas possuem Data Show, lousas em 6timo estado de
conservagdo e, principalmente, por estarmos em uma regido litoranea, todas as
salas nas quais eu ja passei, possuiam ar condicionado. Em resumo, concordo com
os resultados dos itens Acustica, Carteiras e Sensagdo de Tranquilidade. Discordo
com o item relacionado a Satisfacdo com o ambiente.

Da mesma forma como foi solicitado que se manifestassem em relagao aos

quesitos que foram apontados com os maiores indices de rejei¢ao, também foi solicitado

a esses alunos que propusessem procedimentos que pudessem reduzir ou eliminar esses

resultados negativos, atendendo aos reclamos dos alunos.
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As sugestoes apresentadas pelos alunos, com relacao as Salas de Aula, merecem
algum tipo de estudo. Observa-se que a grande insatisfacao esta no tipo de carteira escolar
utilizada: estrutura de metal com assento e encosto de madeira revestida por formica, a
maioria com grande tempo de uso.

Certamente, a falta de conforto em sala de aula tem reflexos no aproveitamento
dos alunos, inclusive podendo causar algum tipo de distirbio fisico. A falta de boas
condi¢des de conforto interfere no tempo em que o aluno sentir-se-a4 estressado,
fisicamente, prejudicando seu aprendizado.

As sugestdes apresentadas em relacdo a Sensacao de Tranquilidade requerem
estudos que viabilizem a adoc¢do de medidas que possam, efetivamente, reduzir os ruidos
internos e externos que acabam por prejudicar a atencdo dos alunos em sala de aula.

Assim se manifestaram:

Tlustracio 59 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Salas de aula

Alunos Sugestoes

Em relacdo a actstica, eu ndo sei o que poderia ser feito. Com as carteiras, deveriam ser
A-1 trocadas por carteiras confortdveis. Os corredores poderiam ser mais coloridos e as salas
também; o visual de tijolos ndo ¢ legal.

Com relagdo a acustica ¢ a sensagdo de tranquilidade, a Faculdade deveria interferir
internamente com campanhas de sensibilizacdo para um maior siléncio nos corredores.
Quanto ao barulho externo, como ¢ dificil acabar com as reunides nos botecos ao lado da
Faculdade, a Institui¢ao deveria substituir as janelas com isolamento acustico. Com relagao
as carteiras, a solugdo ¢ a substituicdo por modelos mais confortdveis. Por fim, com
referéncia a satisfagdo com o ambiente, a Universidade deveria criar ambientes agradaveis
e confortaveis para o encontro dos alunos, além de melhorar o aspecto visual do edificio
com uma padronizagdo dos materiais, a exemplo de outras Instituigoes locais.

A-2

A-3 A troca das carteiras ¢ uma grande solu¢do, ndo ¢ confortavel estudar em carteiras assim.

Acredito que primeiramente, a troca das carteiras seja a melhor opg¢do para diminuir as
A-4 taxas (negativas). Quando se estuda num ambiente onde as carteiras ndo sdo confortaveis,
¢ bem dificil manter uma concentragio;

Com relag@o a questdo do barulho externo, a a¢do deve ser feita em acordo com os bares,
alunos e até da policia. As carteiras sdo pequenas com relago a area de apoio, pois as vezes
temos que utilizar ao mesmo tempo o caderno, material de apoio, calculadora etc., o que
deixa o espago muito pequeno.

A-5

Um investimento na sala, com prioridade nas acomodagdes dos alunos. Ninguém gosta de

A-6 . .
passar 4 horas em uma cadeira desconfortavel e torta.

Acustica: Salas localizadas de frente para a rua, local esse que sofre com as interferéncias
causadas no lado externo da institui¢do, poderiam ser revestidas de isolante actstico para
diminuir o barulho.

Carteiras: A substituicdo das carteiras atuais por outras mais confortaveis, como a da
turma de Direito.

Sensaciio de tranquilidade:A minha sensagdo de tranquilidade ¢ interferida pelos
acontecimentos na rua em frente a sala de aula, logo a medida a ser adotada nesse caso
seria 0 mesmo descrito no item Acustica.

Satisfacio com o ambiente: Para baixar ainda mais o nivel de insatisfacdo eu sugeriria a
substitui¢do dos “caquinhos” que revestem o chao de algumas salas, por pisos.
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Outro assunto colocado para manifestacdo do grupo focal diz respeito aos
Sanitarios para uso dos alunos. Dentro da idéia ja informada, foram submetidos aos alunos
os seguintes resultados negativos, a saber: ndo sdo em niumero suficiente - para 31.74%;
o nivel de limpeza ¢ negativo para 42.44%; quanto a ventilacdo, 49.82% acusam
problemas e quanto a sinalizag¢ao dos sanitarios, 31.55% os declaram pouco sinalizados.

As respostas apresentadas pelos alunos foram as seguintes:

[
Tlustracio 60 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Sanitarios

Alunos Posicionamentos
Em partes, ndo acho que seja necesario mais banheiros pela Universidade. A limpeza,
A-1 acho que esta sempre em bom estado. Nao tem muita ventilagdo, mesmo. Nao tem

mesmo sinalizacdo.

Sim, as respostas procedem. Os sanitarios das escadarias do Bloco M sido pequenos,
A-2 sujos e nunca tém papel higiénico. Com relagdo aqueles do piso térreo precisam
melhorar a limpeza e o zelo.

A limpeza dos sanitarios ¢ horrivel, principalmente do feminino. Nao tem ventilagdo
adequada, o cheiro ¢ desagradavel; a limpeza ¢ precaria, fora as pias que sdo muito
A-3 molhadas e ndo se consegue apoiar bolsas em cima dela sem molhar. Alguns banheiros
faltam ralos. E colocado um pano para tampar e o cheiro que vem é desagradavel. Os
banheiros nio sdo sinalizados.

Sanitarios sdo péssimos, a limpeza e o cheiro de alguns deles sdo horriveis. Os
banheiros, principalmente os femininos, que ficam nas escadarias do Bloco M, ndo tém
nenhuma ventilagdo, o cheiro ¢ desagradavel, fora que a limpeza parece que ¢ feita uma
A-4 vez por semana. Os banheiros que sdo os mais limpos sdo os do térreo da entrada
principal do Bloco M, apenas nesses banheiros ¢ onde se pode encontrar mulheres
sempre a disposi¢do da limpeza. Nenhum banheiro ¢ bem sinalizado, alids, ndo ha
qualquer sinalizacdo de onde possa ter banheiros na Universidade.

O problema nos sanitarios sdo os usuarios que nao tém a devida higiene com o local,

A-5 oo ) .
mas isso € o que ocorre em todo lugar onde transitam muitas pessoas.

A6 Sim, procede. S6 tenho a reclamar dos banheiros sobre as portas que ndo fecham (a
maioria) e sobre a estrutura dela, vincos grandes que quem passa te reconhece.
Concordo somente com os itens Sinalizagdo e Ventilagdo. No meu entendimento, os
banheiros deveriam ser sinalizados de uma maneira mais adequada e possuir algum

A7 item de ventilagdo (para banheiros localizados entre os andares do prédio. Em relagdo

aos outros itens eu discordo plenamente. Possuem sim banheiros suficientes espalhados
pelo prédio e estes sdo devidamente higienizados, momentos esses presenciados por
mim.

Observa-se, pelas respostas, a necessidade de se melhorar a atengdo com relagao
a limpeza desses espagos. E um item que afeta a higiene das pessoas e, também, um item
relacionado ao conforto pessoal. Assim como a questdo sobre a limpeza, ndo menos
importantes sao as outras elencadas, quais sejam: “ventilacdo” e “sinalizacdo”. A primeira
dispensa grandes comentdrios, uma vez que um ambiente dessa natureza com ma
ventilagdo acaba por potencializar a ma qualidade da limpeza, conforme manifestado
pelos alunos. Ja com relagdo a sinalizacao, deve-se ter em mente que nao somente alunos
transitam pelo campus universitario, mas, também, os familiares desses alunos,

fornecedores da Institui¢do, ou seja, outras pessoas que nao conhecem bem a distribui¢ao
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desses ambientes. Certamente, melhorar esses topicos abordados, contribuiria
positivamente para a imagem da IES em questao.

Pelo que se depreende das respostas emitidas, o grupo entende ndo serem
necessarios mais banheiros pela Institui¢ao. No entanto, os itens Limpeza, Ventilagdo e
Sinalizagdo sao aqueles que precisam ser melhor estudados e buscar formas de solucionar
essas questdes. Para subsidiar algumas providéncias que poderiam ser adotadas, pediu-se

que os alunos participantes do grupo focal apresentassem suas sugestdes. Ei-las:

Mustracio 61 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Sanitarios

Alunos Sugestoes

A-1 Melhorar a Ventilacgdo e a Sinalizacao.

A-2 Melhorar a limpeza ¢ o zelo.
Os sanitarios que se encontram nas escadarias poderiam ser reformados, colocando os ralos
A-3 necessarios, arrumando o teto, limpando o chdo bem melhor - todos s3o encardidos;
melhorando a ventilagdo.
Os sanitarios que se encontram nas escadarias do Bloco M devem ser arrumados, onde possa
ter uma ventilagdo melhor e uma limpeza mais constante. E acredito que colocar sinalizagdo
em relag@o aos banheiros ajudaria, principalmente, para os alunos novos que ndo conhecem a
Universidade.
A-5 Aumentar a limpeza diariamente.
A6 Melhorar a qualidade das travas das portas, assim como a estrutura delas, ndo permitindo que
seja possivel enxergar através delas.
Em vista das respostas dos alunos ao questionario de pesquisa de campo, poderiam ser tomadas
as seguintes providéncias:
Numero de unidades: construgdo de mais banheiros em pontos estratégicos da Universidade;
A-7 Nivel de limpeza: contratagdo de mais funcionarios para a limpeza com o objetivo de manté-
los (os sanitarios) constantemente adequados para uso;
Sinalizacdo: adogdo de placas acima das portas de acesso aos sanitarios, além de placas de
sinalizacdo espalhadas pelo campus.

A4

Observa-se que as sugestdes apresentadas, algumas simples, se implementadas
podem melhorar a percepcdo dos alunos em relacdo aos Sanitdrios. Da mesma forma
como poderiam fazer, também em relacdo as salas de aula, vistas anteriormente. Deve-se
ter em consideragdo que, muito embora a Uni “A” tenha contrato de prestacdo de servigos
educacionais, assim como as demais IES privadas, ¢ importante que, nos minimos
detalhes, procure mostrar aos seus alunos que, para além da oferta de cursos de qualidade,
os mesmos sao considerados como importantes parceiros que tém condigdes de interferir,
positiva ou negativamente, perante as pessoas de suas relagdes, fato que, se interferir
negativamente, podera causar a diminuigdo da participacao da Instituicao no mercado do
ensino superior no Brasil.

A adocdo de pesquisa constante e mais abrangente junto aos alunos ¢ capaz de

identificar os pontos negativos na visdo dos mesmos, facilitando a adequacao desses

desvios de forma a atender a grande massa de alunos, permitindo a sustentabilidade da
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IES. Ver-se-a que, por vezes, a necessidade de correcdo representa pouco custo em
relacdo ao beneficio que pode trazer para a IES.

Outro quesito colocado aos participantes do grupo focal esta relacionado com os
Laboratorios de Informatica, utilizados para aulas praticas que necessitam se socorrer de
algum software especifico. A estrutura fisica do ambiente, bem como os equipamentos
utilizados, além dos softwares, devem permitir o perfeito desenvolvimento do trabalho.

As respostas dadas ao questionario utilizado para pesquisa de campo, apds o ajuste
j& explicado, apresentou os seguintes resultados negativos: Atendem as necessidades,
25.09%; Bom nivel de manutencido, 28.23%; e, Satisfazem, 25.09%. Assim se

manifestaram os componentes do grupo

Tlustracio 62 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Laboratérios de Informatica

Alunos Posicionamentos

A-1 Em parte, atende‘m as necesidadeg, mas os tec!ados sdo horriveis, entdo a manutengdo
ndo € tdo boa assim. Nao ¢ o suficiente para satisfazer.

A Nao, as respostas ndo procedem. Os laboratérios, na minha opinido, atendem a
necessidade do curso.

A-3 Nao utilizo, ndo posso opinar.

A-4 Nao posso opinar, ndo utilizo, ainda.

A5 Em alguns laboratorios, os equipamentos sdo um tanto ultrapassados, o que deixa a

velocidade lenta em modo geral.

Sim, mas daria nota melhor ainda. Acho que as salas de informatica sdo ideais, falhas
A-6 normais de aparelho; mas, poderiam aumentar a temperatura do ar condicionado. Sala
muito gelada.

Discordo completamente, na minha percepgdo os laboratdrios de informatica atendem
A-7 plenamente nossas necessidades, por serem equipados com maquinas modernas, com
sistema operacional atualizado e sistema rapido.

Nesse quesito, ndo se observa uma convergéncia das respostas dadas pelos
membros do grupo focal. Os membros “A-3” e “A-4”, estdo em semestres em que nao
ocorrem disciplinas que necessitem se utilizar de laboratérios de informatica. Todavia,
para efeito de informacao, os Laboratorios de Informatica utilizados pelos alunos que
responderam a pesquisa quantitativa, sdo espacos compartilhados com outros cursos da
Uni “A” e, as vezes, a utilizacdo do equipamento ¢ mais constante em um laboratdrio do
que em outro.

Observa-se que tem sido desenvolvido programa que possibilita a manutengao
constante dos equipamentos dos laboratorios e eventuais trocas sdo procedidas. Como sao
equipamentos eletronicos, se nos testes feitos eles ndo apresentarem nenhuma
intercorréncia, ndo ha como determinar sua troca. Isso, porém, ndo significa dizer que o

mesmo nao possa apresentar problemas na primeira aula seguinte a sua verificagao.
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Apesar de nao haver consenso em relagdo ao assunto e considerando-se a
importancia de recursos eletronicos para apoio as aulas, eis as sugestdes dadas por aqueles

que concordaram com as respostas dos alunos em pesquisa de campo.

Iustracio 63 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Laboratoérios de Informatica

Alunos Sugestoes

A-1 Deveria ser feita a troca dos teclados.

A-5 Trocar equipamentos de alguns laboratdrios

A-6 Aumentar a temperatura da sala. Muito gelada.
Aluno ndo concordou com as respostas do questionario; todavia fez a seguinte sugestio:
“Realizac¢do de reunides com os alunos com o objetivo de solicitar programas e softwares
A-7 que os mesmos utilizam em seus respectivos trabalhos para implantagdo nas aulas e/ou
fornecer alguns cursos sobre tais programas para, dessa forma, comecar a atender as
necessidades de todos”.

Foi constatado que a Uni “A” estd modernizando seus laboratdrios de informatica,
principalmente por intermédio da substitui¢do dos equipamentos por notebooks mais
modernos e rapidos, assim como pela troca do mobilidrio desses espacos.

Na sequéncia, foram apresentadas, para analise pelo grupo, as consideragdes sobre
outras instalacdes de uso dos alunos e que obtiveram consideravel participagdo de
respostas negativas, ajustadas conforme ja informado. As instalagdes e seus percentuais
negativos foram os seguintes: Elevadores, 38.94%; Salas de Estudos, 34.32%; Espacos
de Convivéncia, 31.92%; Cantinas, 31.55%; Sala de Internet, 41.70%.

Segundo as respostas, existe consenso em relagdo aos elevadores, constatando-se
que, aquele que apresentou o maior niimero de reclamagdes, foi totalmente reformado e
0 maquinario trocado. Os prédios utilizados pelos alunos que participaram da pesquisa
quantitativa, como os membros do grupo focal, possuem, no minimo cinco andares e sao
servidos por diversos elevadores. O prédio reformado tem mais de 30 anos de uso e,
portanto, seu espaco fisico foi dimensionado para a necessidade da época de sua
construgdo. Pela utilizacdo constante e pelo tempo de uso, o risco de necessidade de
manutengao ¢ grande. J4 em relacdo aos prédios recém-construidos, além de apresentarem
maior capacidade de transporte de pessoas, sdo mais rapidos, atendendo melhor as

necessidades dos alunos.
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Ilustracio 64 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Instalacdes

Alunos

Posicionamentos

A-1

Sim, concordo. Sdo poucos elevadores, sdo “devagares” (sic) e quase sempre estdo em
manuten¢do. Sala de Estudo com pouco espago. Espaco de convivéncia ndo é tdo legal e
quase nao fico. Cantinas tém filas grandes e, muitas vezes, com s6 uma pessoa no caixa,
além de dificultar a passagem.

A-2

Sim estou de acordo. Nao reconhego outras instalagdes que meregam atengao, além das
citadas. Elevadores pequenos; sala de estudos ¢ desorganizada e barulhenta; os espagos
de convivéncia ndo sdo aconchegantes e convidativos. Na sala de Internet, tem que
substituir os computadores e aumentar a velocidade de conexao.

A-3

As cantinas sdo os lugares mais limpos da faculdade, todas organizadas, os funcionarios
sdo simpaticos, os precos estdo na mesma faixa, ndo ha do que reclamar. Os elevadores,
quase sempre estdo em manutengdo, fora que todos os elevadores t€ém uma fila enorme
de espera, se vocé chega atrasado e precisa ir para o 5° andar, ¢ melhor ir de escada, do
que esperar o elevador. Poucos elevadores estdo em bom estado, outros precisam de uma
manutengao melhor, na parte interna. Os espagos de convivéncia da faculdade sdo todos
arejados e de ampo espaco, acredito que falte lugar para sentar.

A-4

Sim. Os elevadores, exceto da entrada principal, volta e meia estdo em manutengio ou
desativados. O elevador que da aceso a Secretaria e Coordenagdo funciona raramente,
esse ¢ o elevador que mais fica desativado. Os alunos que estudam no 3°/4° andar, tém a
opg¢ao de escada ou do elevador central (que tem uma fila interminavel). Os espagos de
conveniéncia sdo bons e arejados, mas acredito que falte lugares para sentar (mesas e
cadeiras), os lugares para sentar estdo quase sempre lotados. Sobre as cantinas nao ha
reclamagdes por minha parte, elas estdo sempre limpas, atendimentos sdo 6timos, os
pregos estdo na média.

A-5

Elevadores vivem em manutengdo e as vezes param com as pessoas dentro. Salas de
Estudo ndo sdo suficientes, vivem cheias e com poucos computadores. Espago de
convivéncia sdo poucos bancos espalhados pela faculdade e alguns estdo
quebrados.Cantinas ndo aceitam todos os tipos de cartdes o que leva os alunos a irem
comer do lado de fora.

A-6

Concordo. E o basico para os alunos se relacionarem e usufruir da estrutura da
Universidade.

A-7

Concordo com o resultado alcangado em relag@o aos elevadores (confesso que esperaria
uma porcentagem maior do que essa, pelo fato de estarem constantemente fora de uso);
concordaria, também, com a sala de internet, porém, atualmente foi realocada e equipada
com notebooks modernos e em quantidade suficiente. Agora, em relacdo a Sala de
Estudos, Espago de Convivéncia e Cantinas, entendo que sdo 6timos no qual eu discordo
com o resultado da pesquisa.

Da mesma forma referente aos itens anteriores, os membros do grupo focal

apresentaram sugestdes para melhorias das instalagdes. Sao elas:

Tustragao 65 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Instalacdes

Alunos

Sugestoes

A-1

Poderia trocar esses elevadores que sdo “devagares” e quase sempre estdo em manutengao.
Trocar a sala de estudos por uma sala maior ou abrir outra. Nas cantinas poderiam aumentar
o numero de caixas.

Troca dos elevadores por outros maiores ¢ mais rapidos. Sala de estudo ser dividida em
baias de estudos € um monitor para manter a ordem e o siléncio. Melhorar a decoragdo e o
mobilidrio dos espacos de convivénvia. Na sala de internet tem que substituir os
computadores e aumentar a velocidade da conexao

A-3

Uma boa opg¢ao é que os elevadores fiquem menos tempo em manutengdo, ou que sejam
feitos em horérios de menos circulagdo de estudantes; € ruim ter que subir de escada quando
se estd com alguma doenga.
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Em relac@o aos elevadores, acredito que colocando a manutengdo para os periodos onde o
fluxo de estudante seja menor, incentivando os alunos, que ndo tenham alguma deficiéncia,
A-4 a irem de escada para quem frequenta o 1° e 2° andar; ajudaria a diminuir as filas dos
elevadores. Com relagdo aos espacos de convivéncia, poderiam colocar mais mesas no
térreo da Universidade.

Elevadores: trocar por mais modernos; Sala de estudos, abrir outras com mais
A-5 computadores; Espaco de convivéncia: aumentar o nimero de bancos e trocar os que estao
danificados.Cantinas: deveriam aceitar cartdes.

A-6 Deveria dar mais atengdo as partes destruidas e descuidadas.

A-7 Elevadores: substituigdo dos mesmos;

Observa-se que, com relagdo aos elevadores, a sugestao apresentada pelos alunos
diz respeito a sua substitui¢ao por maiores e mais rapidos.

Com relagdo as Cantinas, sdo concessoes feitas a terceiros, ficando por conta de
seus proprietarios a organizacdo das mesmas. Hoje, a IES conta com seis cantinas em
todo o campus, das quais duas sdo franquias. Todavia, como elas dao atendimento aos
alunos da IES e estdo funcionando no recinto da mesma, ha que haver normas que
regulamentem esse atendimento, uma vez que os alunos confundem como se esse servigo
fosse de total responsabilidade da IES.

Certamente, as cantinas disponibilizadas aos alunos sdo espacos que, além de
possibilitar uma réapida refei¢do, sao, ainda, uma oportunidade de convivéncia com os
demais colegas, promovendo a socializagdo entre eles. Assim, devem adequar os espacos
para que os alunos sintam-se confortaveis e relaxados, apos algumas horas de aulas.

A Diregdo e Coordenacao também constaram da pesquisa de campo, sendo que o
topico que apresentou maior resultado negativo foi em relagao a Diretor e Coordenadores,
indagando se eles procuram aconselhar quando procurados (25.28%). Assim se

manifestaram os alunos participantes do grupo focal:

Ilustracio 66 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Direcao/Coordenacio

Alunos Posicionamentos

A-1 Procuram aconselhar, mas ndo podem fazer muita coisa.

A2 Nio senti‘diﬁculc!ade e ndo concordo com essa taxa. O Diretor ¢ o Coordenador sempre
foram muito solicitos.
A-3 Nao ha dificuldade, sempre que procurados fui muito bem atendida
Ad Ne':nhuma dificuldade, sempre que procurei a Dire¢do ou a Coordenagdo, fui muito bem
orientada.
O Coordenador e Diretor sempre ddo razdo aos professores e nunca aos alunos, pelo menos
A-5 nas situacdes que ocorreram com a minha turma, onde os alunos estavam com a razao e nao
foi dado o devido apoio por parte da coordenagao.
A-6 Com alguns profissionais, sim. Senti falta de clareza
Discordo plenamente com o resultado. Das vezes que necessitei de algum tipo de apoio da
A-7 direcao/coordenacdo fui atendido com muita atencdo e os colaboradores procuraram
solucionar minhas duvidas de maneira rapida e precisa.
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As respostas ndo demonstram consenso entre os participantes, em relagdo aos
resultados apresentados na pesquisa de campo. Ainda que exista a predominancia de
respostas favoraveis ao Diretor/Coordenador, vamos conhecer as sugestdes dadas pelos
membros do grupo, uma vez que elas servem para que esse setor procure, sempre,

aperfeigoar esse atendimento.

Iustracio 67 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Direcio/Coordenacio

Alunos Sugestoes

A-1 Nao sei.

A-2 Naio ha.

A-3 Naio ha.

A-4 Naio ha.

A-5 Nio ha

A6 Talvez um local s6 para esse tipo de informagao, como um “AA” — atendimento ao
aluno.
Realizar uma reunido e treinamentos com os colaboradores com o objetivo de explicar

A-7 a importancia que o atendimento deles impacta sobre os universitarios e procurar
atendé-los com qualidade e eficiéncia.

Como se pode verificar, ndo foram apresentadas sugestoes especificas para o caso
apresentado. Entretanto, ha que se levar em consideragdo a importancia de se dispensar a
devida atencdo aos alunos, em todos os niveis de atendimeto, a fim de que haja confianca
pelo servico oferecido, entre outras coisas.

Em continuidade, os servicos da Secretaria Académica, que apresentou um unico
topico com pontuagdo negativa, igual ou superior a 25.0%, foram colocados para analise
por parte do grupo focal. Assim, foi solicitado a eles que se manifestassem sobre a questao

de que esse setor “responde as suas solicitagdes no prazo”. Assim se manifestaram:

Ilustracio 68 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Secretaria Académica

Alunos Posicionamentos

A-1 Respondem no prazo

A2 Nao t.ive problemas em relagdo a prazos com a Secretaria e desconhego informagdes a
respeito por parte de meus colegas.

A3 Ainda . ndo fiz nenhuma solicitacdo, por isso ndo sei dizer se o prazo esta sendo
cumprido. Meus colegas nunca reclamaram.

Ad Todas as minhas solicitagéeg/r'equerimentos foram respondidas no prazo ou até mesmo
antes deles. Desconheco solicitagdes que foram atrasadas.

A-5 Nunca houve atraso nas solicitagdes e nunca soube de nenhum caso de atraso.

A-6 Nao, nunca tive um atraso. Nessa parte, sempre recebi eficiéncia.

AT Nao, todas as soligitaqées foram atendidas no prazo, muitas vezes de um dia para o
outro, e nunca ouvi de algum colega reclamacao sobre isso.

Esse item obteve consenso positivo, tendo todos discordado das respostas ao
questionario utilizado na pesquisa de campo. Todas as solicitagdes ou requerimentos

ingressados pelos alunos, pela mediacdo do setor de Protocolo e, posteriormente,
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encaminhados a Secretaria Académica para o devido tramite, atenderam ao prazo de até
5 (cinco) dias uteis para serem respondidos ao requerente.

Via de regra, a Secretaria Académica da Faculdade em questao libera as decisdes
em até 24 horas, dependendo da complexidade do assunto, ficando o aluno responsavel
por tomar ciéncia da resposta, no proprio setor de Protocolo.

Ainda que todos tenham concordado que os servigos sdo atendidos dentro do

prazo, apontamos, abaixo, a sugestao apresentada por um dos membros do grupo focal.

Tlustracio 69 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Secretaria Académica

Aluno Sugestiao
Aumento do quadro de colaboradores para atendimento das solicitagdes, porque entendo
A-7 que a equipe presente ¢ apta a estar no cargo, a Uinica explicacdo ldgica seria o aumento da
demanda em contradi¢do com a equipe instalada.

Com relacdo ao assunto em tela, destaca-se o desenvolvimento de sistemas que
permitem a maioria das solicitacdes e as necessidades dos alunos serem requeridas por
intermédio do proprio Portal do Aluno, dispensando a locomocgao dele até o Setor de
Protocolo ou a Secretaria Académica. Da mesma forma, as respostas a essas demandas
também sdo fornecidas pelo Portal, diretamente ao aluno.

Prosseguindo com a andlise das manifestagds dos alunos do grupo focal, foi-lhes
apresentada a situacdo referente a Vivéncia e Conhecimento da Instituicdo que, nas
respostas ao questionario da pesquisa de campo, apresentou a questao “Faria um curso de
Mestrado na Instituicdo”, tendo recebido o maior valor negativo, apds o ajuste ja

mencionado. Os participantes assim se manifestaram:

Iustracio 70— Posicionamento dos alunos do grupo focal — Vivéncia (conhecimentdo da Instituicio)

Alunos Posicionamentos

A-1 Nao faria. Ndo me interessa.

A2 Na minha opinido, o que mais contribuiu para esse resultado ¢ a baixa titulagdo de alguns
docentes, pois poucos sdo Mestres ou Doutores, com dedicagdo exclusiva.
Eu faria um curso de Mestrado na Uni “A”, acho o ensino da Universidade bem forte e tem
um grande potencial para formar grandes alunos.
A maioria dos estudantes pensa em fazer uma pos-graduagdo fora da instituicdo de ensino
A-4 que lhes formaram, para conhecer novos métodos. A maioria pensa até mesmo fazer um
Mestrado fora do pais para maiores conhecimentos.
A-S Acredito que seja mais uma questdo de escolha, se alguns ndo fariam p6s na Uni “A” é
porque ja tém outros planos em mente.
A-6 Sim, acho que eu faria; mas ndo sei a respeito do mestrado da Uni “A”.
Talvez a imagem que a Uni “A” tem em relagdo a grandes Instituigdes como Fundacdo
A-7 Getulio Vargas — FGV; Fundagao Instituto de Pesquisas Contabeis, Atuariais e Financeira —
FIPECAFI, Fundacio Escola de Comércio Alvares Penteado — FECAP.

A-3
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Observa-se que algumas respostas fogem um pouco do que lhes foi perguntado.
O objetivo era saber se os componentes do grupo focal concordavam, ou ndo, com as
respostas colhidas com a aplicacdo do questionario de campo, em especial no topico que
teve o maior percentual negativo. Esperava-se que, ap6s esse conhecimento,
apresentassem sugestdes para propiciar a melhoria desse item.

Reitera-se, como devidamene esclarecido, que o corpo docente dos cursos em
questdo € composto por mais de 80% de mestres e doutores que, além da titulagdo
académica, possuem larga experiéncia profissional na area em que ministram suas
disciplinas. Os restantes possuem especializacdo e também sdo portadores de amplos
conhecimentos profissionais, buscando transmitir esses conhecimentos com vistas ao
mercado de trabalho.

Independente das respostas emitidas, foram apresentadas algumas sugestdes, a
saber:

Ilustracio 71 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Vivéncia (conhecimento da Instituicfo)

Alunos Sugestoes

A-1 Nio sei o que poderia ser mudado. Quero ir para o exterior.
O que seria fundamental para melhorar esta taxa é o investimento da universidade para
A-2 | melhorar a titulagdo e qualificagdo do seu corpo docente, além de incentivar os estudantes a
publicarem trabalhos cientificos em congressos, com os seus professores.
A-3 Ndo tem sugestoes.
Ad Apresentar ao aluno que o curso de Mestrado da Universidade pode ser tdo bom quanto os que
sa0 encontrados fora do pais ou em outras Universidades.
A-5 Melhorar em questdo de publicidade.
A-6 | Ndo apresentou sugestdo.
Implanac@o de um marketing voltado exclusivamente para cursos além da graduagdo, porque
A-7 sabemos que nesse quesito a Uni “A” ¢é referéncia no Brasil, porém pouco se sabe sobre os
cursos de expansdo do conhecimento adquirido na graduagao.

A titulo de informacao, em virtude da resposta do participante “A-2", a Faculdade
em analise possui em seu corpo docente cerca de 80% com titulagio de Mestres e
Doutores, quando o solicitado pelo MEC corresponde a 1/3 do corpo docente.

Considerando-se que um dos objetivos desta tese diz respeito a sustentabilidade
da Instituicdo, a partir das relacdes entre os vdarios atores, assim como as politicas
desenvolvidas com vistas a retencdo dos alunos, a referéncia que estes fazem da
Instituicdo para seus circulos de relacionamentos externos, assim como o trabalho
desenvolvido com o objetivo de recuperar alunos egressos, sao os fatores que agora serao
analisados e que se constituem em assuntos de grande importancia para a sustentabilidade

almejada.
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Como primeiro desses fatores foi apresentada a questdo do relacionamento

Institui¢do/aluno, que computou resultado negativo para 33.66%, apds os ajustes

procedidos. Sobre esse assunto, assim se manifestaram os alunos do grupo focal:

Ilustragao 72 — Posicionamento dos alunos do grupo focal —
Relacionamentdo dos alunos com a Instituicao

Alunos Posicionamentos

A-1 Nao concordo.

A Sim,. todos os mecanismos utilizados pela Instituicio proporcionam facilidade de
relacionamento com os alunos.

A3 Sim, h& diferentes formas para se comunicar com a Instituicdo e quanto a isso ndo ha
reclamagoes.

A-4 Sim, existem varias formas de se comunicar com a Institui¢do.

A-5 Acredito que o relacionamento seja bom.

A-6 Depende, mas ndo sinto muita facilidade de relacionamento em algumas coisas.

A-7 Sim, proporcionam com eficiéncia.

Diferentemente das respostas negativas atribuidas por ocasido da aplicagdo da

pesquisa quantitativa, os participantes do grupo focal, em sua maioria, entendem que os

recursos disponibilizados para a comunicagao entre a Instituicao e os alunos atendem as

necessidades destes. Portanto, por essas respostas, tem-se que, dos sete respondentes,

cinco entendem que esse relacionamento com a Instituicdo € positivo.

Tlustracio 73 — Sugestdes dos alunos do grupo focal —
Relacionamento dos alunos com a Instituicao

Alunos Sugestoes

A-1 Naio sei o que poderia fazer.

A-2 Nio tenho sugestdo em relagdo a esse item.

A3 Desconhego melhor forma de relacionamento. A Universidade proporciona varios meios de
comunicagdo. Nao tive nenhum problema com comunicagdo na Instituigao.

A-4 Nao tenho sugestdo.

A-5 Ndo apresentou sugestoes.

A6 Nﬁ? ti\./e nenhuma luz sobre essa melhora. Mas ja enviei mensagem no portal para professor
e ndo tive resposta.

AT A criagdo de uma area no Portal do Aluno que possibilite a comunicagdo imediata entre
aluno e institui¢do, como um “chat”.

Como sugestdao para melhoria desse relacionamento, somente o respondente “A-

77 apresentou a possibilidade da criagdo de um atendimento imediato, tal qual um “cha#”.

Os demais disseram ndo possuir sugestdes a apresentar sobre o assunto.

Outro fator considerado diz respeito a “retencdo” de alunos, sendo solicitado que

os participandes se manifestassem a respeito da evasao de alunos da Institui¢do. Eis as

respostas:
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Ilustracio 74 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Retenc¢do de alunos

Alunos Posicionamentos

A-1 Por passar tanto tempo na Instituicdo, estudando. E, quando pode, quer ir embora.

A2 Acredito que o custo seja um fator que contribui para essa evasdo e o desconhecimento das
bolsas de estudos oferecidas pelo curso.
Nao sei o real motivo da evasdo. Talvez seja porque muitos dos estudantes ainda nao saibam
que carreira querem seguir e também o pagamento das mensalidades. Conheco amigos que
A-3 deixaram a Universidade por ndo conseguir manter o pagamento em dia. A maioria, as vezes,
ndo consegue desconto ou algum programa do governo e ndo consegue manter a faculdade
no valor integral.
Uma das principais razdes para a evasio seja o pagamento das mensalidades. Sei de pessoas
que deixaram a faculdade por ndo conseguir manter o pagamento em dia. Ha outra questdo
que ¢ a dificuldade dos alunos atingirem a média sete. Muitas das evasdes se ddo pelo aluno
ao final do semestre, por acumular dependéncia.
A-5 O problema ¢ com as areas de convivéncia e cantinas, conforme exposto anteriormente.
A-6 | Resposta dada ndo tem a ver com o assunto colocado em questdo.
Durante o periodo letivo acredito que a evasao se da pelo fato de os alunos nédo conseguirem
cumprir com as obriga¢des dos pagamentos mensais, mesmo com o desconto concedido pela
Instituicdo. Agora, apds a graduagdo dos universitarios acredito que seria o que descrevi no
item “faria um curso de Mestrado na Institui¢do”.

A4

A-7

Pelas respostas dadas, observa-se que o grande motivador da evasdo estd
relacionado a questdo financeira. O momento politico-econdmico pelo qual o pais vinha
passando a época do estudo — e ainda passa - acabou por refletir-se nessa evasao, ajudado
pelo aumento consideravel do nivel de desemprego. Por outro lado, a Uni “A” tem
procurado atender, ao méximo, as solicitagdes de redug¢do das mensalidades, mediante a
concessao de descontos sobre as mesmas.

A esse fator (financeiro) associa-se a questdo relacionada ao grande numero de
oferta desses cursos na Regido, existindo valores de mensalidades bem diferenciados,
observando-se que os alunos que nio possuem condi¢des de arcar com as mensalidades
de determinada faculdade, procuram por outra, menos onerosa, mas que nem sempre

possui a qualidade necessaria para a boa formacao desses alunos.

Iustragao 75 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Retenciio de alunos

Alunos Sugestoes

A-1 Naio sei o que poderia ser feito, eu ndo sei se ficaria por algo diferente..
Acredito que quanto mais envolvidos com a instituigdo, maior sera o indice de retengdo.
Trabalhos de monitoria, agdes voluntarias, ofertas de vagas de estagio, auxilio da Instituigdo
aos alunos para inser¢do no mercado de trabalho sdo exemplos de agdes que podem ser
fomentadas pela Univesidade.
A-3 A Universidade poderia conceder maiores descontos aos alunos.
Por parte da universidade acredito que seja conceder descontos aos alunos. E, por parte dos
alunos, se dedicarem mais aos estudos.
A-5 Ndo apresentou sugestoes.
A-6 Sem sugestoes.
Além do incentivo do desconto para pagamento realizado no primeiro dia util, acredito que
a reducdo das mensalidades seria o ponto chave para a permanéncia dos mesmos.
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Com relagdo a sugestdo do respondente “A-2”, no que tange a preparacao dos
alunos para insercdo no mercado de trabalho, foi criado ja ha dois anos, o Nucleo de
Desenvolvimento e Gestdo de Carreira — NDC, com o objetivo de auxiliar alunos e ex-
alunos, a melhor elaborarem seus curriculos, como se portar em uma entrevista, como
participar de uma dinamica de grupo e outras orientagdes que possam auxiliar os alunos
a encontrarem novas possibilidades no mercado de trabalho. Todo esse atendimento ¢é
realizado por profissionais da area de Gestao de Pessoas e Psicologos, sendo oferecido
graciosamente.

Também foi colocada aos participantes uma questdo relativa a referéncia da
Institui¢do, no sentido de se saber se os alunos a indicariam para seus conhecidos pelas

suas qualidades - 25% dos respondentes da pesquisa de campo optaram por ndo indicar a

Instsitui¢ao:

Ilustragao 76 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Referéncias (indicaria aos amigos)

Alunos Posicionamentos

A-1 O meu curso eu indico

A2 Nao concordoi(com os respondentes), pois acredito que a Instituicdo ofereca todos os
elementos minimos para que o aluno se desenvolva e faga uma boa graduagao.
A-3 Particularmente, ndo tenho nada contra a Institui¢do e indicaria.
A-4 Nao concordo, indicaria para outras pessoas.
A-5 Talvez pelo ambiente em si e pelo que outras universidades oferecem.
A-6 Resposta ndo condizente com o que foi proposto.
Sinceramente ndo consigo entender (os 25%) eu ja indiquei a Universidade para muitos
A-7 amigos meus que me pediram uma opinido sobre a instituigdo. Talvez essas pessoas se
questionaram em relacdo a mensalidade que, no meu entendimento, € a inica complicagdo.

Verificando-se os posicionamentos dos alunos que participaram do grupo focal,
observa-se discordancia em relag@o ao indice de reprovacao do assunto em tela, uma vez

que a maioria indicaria a Institui¢do ou o curso.

Tlustracio 77 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Referéncias (indicaria aos amigos)

Alunos Sugestoes

A-1 Nao sei.

A Na minha opinido, o foco do curso de ser investir pesadamente na qualificacdo dos
professores, que sdo a alma do curso e o que fara a diferenga no mercado de trabalho.
A-3 N3ao sei opinar sobre isso.

A-4 Sem opinido a respeito.

A-5 Ndo registrou opinido.

A-6 Nao apresentou opinido a respeito do assunto proposto.

AT Melhorar todos esses itens que obtiveram uma porcentagem maior que 25%, porque esses
itens que talvez tenham impulsionado esse quesito.

Em relacdo as sugestdes apresentadas pelos membros do grupo focal, os

integrantes “A-2” e “A-7” teceram comentarios sobre possiveis providéncias que
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poderiam reduzir essa rejei¢do. Todos os problemas captados pela pesquisa de campo e
pelo grupo focal merecem estudo mais aprofundado, em busca da melhoria da qualidade
da Institui¢do e de seus cursos (por 6bvio, os citados nesta tese), de modo a melhorar sua
imagem e, consequentemente, reduzir as percepcdes negativas apontadas.

O tultimo tdpico a ser abordado, no quesito relacionamento Instituicao/Aluno, diz
respeito & “recuperagdo” de alunos que deixaram a Instituicdo por evasdo ou por
conclusdo de curso, € que voltam para realizar um novo curso ou concluir o que haviam
iniciado e abandonado, ou ainda, para realizar uma outra graduacdo. Nesse aspecto,
manifestaram-se negativamente 31.89% dos alunos, no sentido de ndo retornarem a

estudar na Instituigao:

Tlustracio 78 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Recuperaciio (de alunos)

Alunos Posicionamentos

Al No meu caso ndo ¢ assim. Eu tranquei depois de um ano ¢ meio e, apds um semestre, voltei
a estudar. Achei que seria a melhor opg¢ao.
A-2 | Na minha opinido, a causa principal ¢ a falta de titulac@o e qualificacdo de alguns docentes.
A-3 Talvez seja um motivo particular, ndo sei opinar sobre isso.
Ad Acredito que seja por algum motivo particular do aluno, talvez relacionado ao valor das
mensalidades, ou a dificuldade de alcangar as médias para aprovagao.
A-5 Essa questdo corresponde a todos os problemas destacados nessa pesquisa.
A-6 Resposta ndo tem a ver com a situagdo colocada.
A-7 A seguranca em torno da Instituigdo.

Pelos posicionamentos apresentados, denota-se que sdo varios os motivos que
levam o aluno a ndo se interessar em retornar a estudar na institui¢do. Sejam aspectos
pessoais, nao relacionados ao fator financeiro, ou até¢ mesmo ligados a essa questao, assim
como a assuntos que sao de responsabilidade de outras areas da sociedade ou do governo,

como a questdo da seguranga apontada.

Tlustracio 79 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Recuperaciio (de alunos)

Alunos Sugestoes

A-1 Nao sei.

A-2 A atitude principal € investir no professor.

A3 Acredito que a Universidade deveria se conscientizar de cada motivo de seus alunos, para
saber o que precisa mudar.
Ad Seria importante analisar. o .motivo de cada aluno, para se saber o que o faz ter essa atitude
em ndo voltar para a Institui¢@o.
A-5 Ndo apresentou sugestoes.
A-6 Sugestdo apresentada ndo diz respeito ao assunto colocado.
AT Uma conversa com o Executivo do municipig com o objetivo de colocarem mais viaturas
policiais para realizar rondas em torno da Instituicdo.
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As sugestdes apresentadas nesse assunto € manifestadas pelos participantes “A-
27, “A-37, e “A-4”, realmente poderiam demandar uma pesquisa mais profunda e
especifica, para se conhecer quais os principais motivos que afastam os alunos da
Instituicdo e por quais motivos ndo querem voltar a ela. J& o respondente “A-7”, que
mencionou a questdo da seguranca, traz um fator que realmente pesa em relagdo a
Institui¢do; mas, ndo somente a ela, como também as demais IES da cidade, pela
deficiéncia do setor governamental responsavel pela seguranca publica como politica de
atenc¢ao aos cidadaos.

Na analise seguinte foi colocado aos membros do grupo focal a avaliagdo da
qualidade do curso, cujos resultados negativos, apds os ajustes ja mencionados, foram os
seguintes: qualidade percebida em relacdo as Instalacdes da Faculdade (25.78%);
disponibilidade de locais de trabalho/estudos (28.74%) e disponibilidade de locais de
convivio (25.20%).

Em relacdo a qualidade percebida sobre as Instalagdes da Faculdade, foram os

seguintes os posicionamentos apresentados:

Iustracio 80 — Posicionamento dos alunos do grupo focal — Qualidade percebida -Instalacdes.

Alunos Posicionamentos

A-1 Sim, deixa a desejar em muitos aspectos.

A2 Na minha opinido as instalagdes ndo sdo insuficientes, faltando apenas um melhor acabamento
e zelo pelo que existe.
A-3 A Universidade tem um amplo espago, ndo acredito que as instalagdes sejam insuficientes.
A-4 Para mim a Universidade tem muito espaco ¢ ndo o vejo como insuficiente.
Embora ndo seja o principal, a questdo de estética ¢ muito importante, as salas e corredores do
A-5 segundo andar para cima, ndo sdo pintadas, as janelas estdo pintadas de branco, algumas salas
tém goteira, algumas carteiras estdo estragadas.
A-6 | Ndo.
AT Em minha opinido ddo suporte suficiente para a graduagdo do universitario e ao profissional
que ird se formar.

Analisando as respostas dos participantes do grupo focal, a maioria entende que
os espacos disponibilizados sdo suficientes para atender as necessidades dos alunos. O
que ficou patente ¢ em relagdo ao visual do ambiente académico, provocando a

manifestagdo em relacdo a pintura de paredes, deixando os ambientes mais agradaveis.

Tlustracio 81 — Sugestdes dos alunos do grupo focal — Qualidade percebida - instalacées
Alunos Sugestdes

A-1 Melhorando as cores, mudar um pouco o ambiente, deixando-o mais feliz.

A-2 Ndo apresentou sugestoes.

A-3 Ndo apresentou sugestoes

A-4 Ndo apresentou sugestoes.

A-5 Ndo apresentou sugestoes.

A-6 Ndo apresentou sugestoes.

A-7 | Aquisigdo de softwares voltados para a area de formagao.
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Somente dois participantes optaram por apresentar suas sugestdes. “A-1" reforca
a necessidade de se dar cores aos ambientes e “A-7” se preocupa em sugerir que a
Faculdade tenha mais softwares voltados ao desenvolvimento dos respectivos cursos.

Com relacao a disponibilidade de locais de trabalho/estudos, foi-lhes solicitado
que avaliassem se, na visao dos alunos, esses espacgos sao insuficientes e, na sequéncia,
que apresentassem alternativas para se minimizar esse aspecto. Assim se manifestaram:

Iustragao 82 — Posicionamento dos alunos do grupo focal
— Disponibilidade de locais de trabalho/estudos

Alunos Posicionamentos

A-1 Sim.

A-2 Na minha visdo os espagos sdo suficientes.
Os locais de estudos sdo insuficientes, as salas disponiveis para estudos estdo sempre cheias,
ndo atendem ao grande nimero de alunos, além de serem muito barulhentas, as pessoas

A-3 conversam muito alto, ¢ complicado manter a concentragdo. Por isso, ¢ notado alunos
estudando nos corredores; por incrivel que parega, sdo mais silenciosos.

Ad Sim. Os locais de estudos sdo poucos, as salas disponiveis para estudos quase sempre estdo
cheias
Séo insuficientes, sdo apenas duas salas sendo que uma era de informatica e agora retiraram

A-S as maquinas e colocaram alguns notebooks, o espago ndo ¢ bem aproveitado, pois, no que

deveriam estar cheias de mesas e cadeiras estdo com poucas mesas redondas grandes que
ocupam boa parte da sala.

A-6 Sim, eu acho insuficientes.

A-7 Em minha opinido s3o suficientes, atendem as necessidades dos universitarios.

A maioria entende que as salas para trabalhos/estudos sdo oferecidas em
quantidade insuficiente para atender aos alunos da Universidade. Basicamente, conforme
se pode depreender das sugestdes apresentadas, haveria a necessidade de se destinar mais
salas para esse fim, além de se ater a organizagao e ao siléncio no local.

Iustracio 83 — Sugestdes dos alunos do grupo focal
Disponibilidade de locais de trabalho/estudos

Alunos Sugestoes
A-1 Disponibilizando mais espagos.
A-2 Falta uma melhor organizacao.
A3 Disponibilizar mais salas de estudos (silenciosas), acredito que seja necessario um monitor
para controlar o barulho. Disponibilizar uma sala maior de computadores.
A-4 Disponibilizar mais salas de estudos e mais salas com computadores.
A-5 Substituir as mesas redondas por outras melhores.
A-6 Aproveitando mais salas abandonadas.
A-7 Disponibilizaria mais uma sala para essa finalidade, ficando com um total de 3 salas.

Por ultimo, sobre a qualidade percebida, eis as opinides em relacdo a
disponibilidade de locais de convivio na Universidade, uma vez que foi solicitado aos
elementos do grupo focal que se manifestassem em relagao a quantidade de patios, areas

abertas etc., se sdao (in)suficientes para atender aos alunos. Na sequéncia, deveriam
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apresentar sugestoes com vistas a minimizar esse problema apresentado na pesquisa de

campo.
Iustracio 84 — Posicionamento dos alunos do grupo focal
Disponibilidade de locais de convivio
Alunos Posicionamentos
A-1 Sim, sdo insuficientes
A-2 Na minha opinifo, os espacos sdo suficientes, mas ndo sdo bonitos e convidativos para a convivéncia.
A-3 Discordo com essa porcentagem; a Universidade tem um grande espago de convivio
A-4 Nio. Discordo do percentual apresentado. Ha um grande espago de convivio na Universidade.
A5 Sdo poucos bancps espa~lhados pela ’fa'culdade ¢ alguns estdo quebrados; os espagos sdo grandes, mas
apenas para transitar e ndo para convivio.
A-6 Sim, sdo.
A-7 Na minha concepgao, sdo suficientes.

Nao ha, no grupo, consenso a respeito da insuficiéncia desses espagos na

Universidade, No entanto, observa-se que os alunos se posicionam em relacdo ao seu

aspecto fisico e quanto a qualidade dos equipamentos destinados para as areas de

convivio.
Iustracio 85 — Sugestdes dos alunos do grupo focal
Disponibilidade de locais de convivio
Alunos Sugestdes
A-1 Disponibilizando mais areas de lazer ou melhorar, inovar as existentes.
A Uma sugestdo ¢ melhorar 0 aspecto decorativo dos espagos, utilizando-se de idéias e do
trabalho dos alunos de arquitetura, por exemplo.

A-3 Ndo apresentou sugestoes.

A-4 Ndo apresentou sugestoes.

A-5 Ndo apresentou sugestoes,

A-6 Deveria ter mais “pracinhas”, bancos e mesas para os alunos sentarem, sem ser as das cantinas.
AT Construgdo de uma area de lazer para os universitarios equipado com, no minimo, uma

televisdo.

Apropriando-se da sugestao apresentada pelo componente “A-2”, seria um bom

trabalho atribuir aos alunos do curso de Arquitetura um estudo para melhorar o aspecto

desses logradouros.

Para finalizar a participagdo dos componentes do grupo focal, foi-lhes solicitado

que se manifestassem, com base na experiéncia de cada um, como definiria a Institui¢ao

e o curso escolhido que esta sendo cursado.
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[lustraciio 86 — Percepcio dos alunos do grupo focal a respeito da Instituicio e do curso escolhido

Alunos Sua UNIVERSIDADE Sua FACULDADE
Gosto. Mas poderia melhorar em relagdo aos
Na minha opinido é a Universidade professorNes. {X maioria ndo est’é.nem ai para 0s
A-1 . . alunos, ndo ddo o suporte necessario. E também ndo
mais conceituada de Santos. . ~ ~
acho justo ndo ter opcdo de escolha de professor no
TCC.
Com base na minha experiéncia, | Com relagdo ao curso de Ciéncias Contabeis,
definiria a Universidade como uma | apresenta uma grade curricular adequada para o seu
Instituicdo com potencial para ser a | propdsito, que € o mercado mas, por ser um curso de
melhor Universidade privada do | graduacdo nunca podera deixar a pesquisa no
A-2 Brasil, pois ja oferece uma estrutura | segundo plano, por isso deve fomentar seus docentes
minima adequada, bastando apenas dar | e discentes a pesquisarem e publicarem trabalhos,
acabamento a alguns elementos | visando a aperfeigoar a ciéncia de gerir o patrimonio
tangiveis e investir macicamente na | das entidades econdmico-financeiras.
qualificagdo de seus professores.
Universidade com tradi¢do. Uma | Faculdade com nivel de ensino alto, exigindo total
universidade com ensino de qualidade, | dedicacdo do aluno. Grande parte dos professores
A-3 professores capacitados, dire¢do e | sdo capacitados, sabendo explicar suas matérias.
coordenagdo sempre visando ao | Faculdade com ampla visdo do mercado, chegando
melhor para o aluno. proximo da realidade fora das salas de aulas.
Uma universidade com tradicdo e com | Uma faculdade com nivel de dificuldade alto,
principios éticos. Boa de se estudar, | exigindo total dedicacdo do aluno. A maioria dos
com ensino de qualidade, professores | professores ¢ capacitada, sabendo passar e explicar
de exceléncia, coordenadores e | claramente a matéria. Alguns n3o com tanta
A-4 diretores atenciosos. Como toda | facilidade para explicar. Faculdade com ampla visao
universidade, tem seus defeitos, alguns | do mercado, mostrando o que realmente acontece
lados negativos, porém ¢ uma boa | apés a formagdo. SO acredito que a faculdade
indicagdo para quem quer ter o inicio | poderia oferecer mais palestras referentes ao curso.
de uma boa carreira profissional.
Defino a Universidade como uma boa
Instituicdo de ensino na parte
A-5 educacional. Em termos de instalagdo, | E uma boa faculdade para se estudar.
recursos disponiveis e ambiente, deixa
a desejar em alguns pontos.
Eu defino a minha universidade como
uma instituicdo de grande porte com
otimos  profissionais; mas peca
A-6 bastante na organizagdo e apresentacdo | Deixou de se manifestar a respeito.
dela. Tinha tudo para ser uma
Universidade linda mas, infelizmente,
¢ descuidada.
Local amplo, devidamente adequado | Repleto de profissionais competentes, preocupados
para a recep¢ao de alunos, com | e dedicados na formagdo de universitarios em
AT equipamentos que auxiliam de.maneira profissionais de yerdade, e que se dedicam em
eficaz a sua prestac@o de servigo; com | passar os conhecimentos atuais do mercado para
uma equipe ampla e capaz de atender | fornecer aquilo que ha de melhor para os estudantes
aos alunos em todos os quesitos. da area.

Esses resultados permitem se ter a real visdo de como os “clientes” (alunos)
percebem a Instituicdo. Apesar dos aspectos negativos existentes, fica caracterizado pelas
respostas que os alunos aprovam tanto a Universidade quanto o curso que escolheram. As

informacdes contidas nas pesquisas qualitativa e quantitativa servem de ponto de partida
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para eventual estudo que a Universidade venha a fazer, no sentido de melhorar seus
servicos e imagem.

Analisados os resultados das pesquisas quantitativas e qualitativas (grupo focal),
busca-se confrontar esses resultados com o problema que originou esta tese. Para tal,
resgata-se, agora, o problema apresentado ao inicio deste trabalho. Dizia o que segue:

A Instituicdo de Ensino Superior atende as expectativas de seus alunos quanto a qualidade

do ensino oferecido, dos servicos prestados e dos espacos fisicos disponibilizados,

demonstrando trabalhar dentro de um planejamento que contemple esses aspectos, assim

como o relacionamento com seus alunos e colaboradores, a luz de praticas que contemplem
0 que se propde, segundo a Psicologia da Educacio?

Como primeiro quesito, esta a questao do atendimento das expectativas dos alunos
quanto a qualidade do ensino oferecido. Pelas respostas apresentadas na pesquisa de
campo, como junto ao grupo focal, nota-se que hd entendimento por parte dos
participantes de que tanto o curso escolhido quanto a Institui¢do estdo comprometidos
com a qualidade do ensino oferecido, constituindo-se em uma das melhores IES da regiao
em que se situa, assim como os cursos apresentam os melhores resultados quando
analisados e avaliados por setores diversos da sociedade.

Ainda que, nesse quesito, tenha havido avaliacdo positiva, também por parte dos
participantes da pesquisa, ndo exime a [ES de estar sempre verificando e melhorando seus
niveis de qualidade em relacdo ao ensino oferecido. O mesmo ocorre em relacdo aos
servigos prestados, buscando, continuadamente, facilitar a vida do aluno, pelas
caracteristicas dos mesmos, uma vez que sao alunos-trabalhadores e necessitam rapidez
na solucao de suas demandas. Nao se pode deixar de observar atentamente como ¢
possivel melhorar os servigos prestados a esses alunos, de forma a facilitar sua vida
académica cada vez mais.

O ponto mais negativo apresentado reside nos espacos fisicos disponibilizados e
em recursos materiais que compoem as salas de aula, quais sejam, as carteiras escolares.
Certamente esse quesito foi, praticamente, unanimidade em termos de reclamacao tanto
por parte dos participantes da pesquisa de campo quanto dos que participaram do grupo
focal. Realmente, esses recursos devem possibilitar conforto aos seus usudrios, a fim de
que possam aproveitar e participar das aulas adequadamente, evitando-se desgastes
fisicos que venham a prejudicar o aproveitamento, motivados por estresse causado pelo

tipo inadequado de carteiras.
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Outro aspecto negativo apontado diz respeito a determinados locais
disponibilizados, sejam as salas destinadas a estudos, sejam os espacos de convivéncia.
Deve-se considerar que o ser humano ¢ um ser social por natureza, necessitando se
relacionar com seus iguais. Para tal, h4 de se oferecer condigdes ambientais que permitam
e facilitem esses relacionamentos.

No tocante as salas de estudos, certamente a IES, como as demais, ndo tera
condi¢des de atender a todo o seu alunado nesse quesito, mas, no caso da [ES em questao,
ha necessidade de mais espagos dessa natureza, seja na configuragao de sala de estudos
ou mesmo em espagos de convivéncia adaptados para esse fim.

Tem-se observado que a maioria dos alunos opta por estudar em grupos, trocando
seus conhecimentos, tirando as duvidas entre si. H4 espacos que podem atender a essas
necessidades, em épocas proximas as avaliagdes, atendendo a um maior nimero de
alunos, ndo so6 dos cursos participantes da pesquisa desta tese, mas de todos os demais
cursos mantidos pela Uni “A”.

Haé a necessidade de se instalar mais bancos nos patios da Instituicdo e, se possivel,
plantar mais “verde” nos espagos de convivéncia, tornando-os mais agradaveis,
estimulando a conversa entre os alunos dos diversos cursos. Esse relacionamento €, na
realidade, uma troca de experiéncias académicas ou pessoais que acabam por incrementar
a amizade entre as pessoas.

A elaboracao de um planejamento com a participagao efetiva de todos os setores
da Instituicdo permitiria o envolvimento coletivo na obtengdo dos objetivos e metas
tracados, situacdo que poderia, a partir de problemas apurados junto aos alunos, ser
solucionada de modo a eliminar, a0 maximo, os aspectos negativos que se apresentam.

Essa pratica ensejaria melhor preparo de todos os colaboradores, mediante
treinamento especifico, visando ao alcance das metas propostas a cada um
individualmente, buscando, dessa forma, incentivar a comunicagao entre colaboradores-
colaboradores, alunos-colaboradores, buscando a resolu¢do de problemas desses dois
atores importantes na dindmica da Instituicao.

De certa forma, os resultados colhidos em ambas as pesquisas (de campo e do
grupo focal) apontam para o fato de que os alunos se sentem atendidos em suas
expectativas em relagdo ao curso e a Instituicdo, em que pese a necessidade de ajustes em
alguns aspectos, melhorando esse indice de atendimento.

Ainda que as IES ndo quisessem se preocupar com alguns dos aspectos abordados

na pesquisa, convém ressaltar que entre as diversas (10) dimensdes consideradas pelo
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MEC para a avaliacdo da institui¢do, algumas exigéncias devem ser contempladas da
melhor forma possivel, exatamente direcionadas para o procedimento avaliativo. Sao
elas:

a) infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa, biblioteca,

recursos de informacado ¢ comunicagao;

b) politicas de atendimento aos estudantes;

c) sustentabilidade financeira, tendo em vista o significado social da

continuidade dos compromissos na oferta da educacao superior.

Esse tltimo item, por si s6, mostra o porqué de se considerar como assunto desta
tese a questdo da sustentabilidade institucional.

Considerando a hipotese estudada nesta tese, ou seja, € possivel aferir que o
conjunto dos elementos que devem ocorrer dentro da IES ¢ condicao para que se tenha
curso de qualidade, projetando para a sustentabilidade estratégica da IES.

Nao pode haver curso de qualidade sem que se tenham os seguintes elementos:
estrutura fisica adequada, estrutura curricular atualizada, corpo docente qualificado e com
larga experiéncia de mercado, recursos de TIC, comprometimento de todos os
colaboradores com o objetivo maior de bem formar e bem atender aos alunos.

A quase totalidade dos questionamentos feitos na pesquisa a respeito desses
elementos apresentou resultados positivos, muito embora ndo se possa abandonar, por
esse motivo, os resultados negativos apresentados que precisam sofrer uma intervengao
solucionadora.

Esse ambiente universitario deve ser suficientemente adequado para que os jovens
que procuram a IES possam ter condi¢des de se desenvolver como pessoas € como

profissionais. Segundo Ochoa et al (2012)

Atingir um desempenho ambiental satisfatério envolve um correto
planejamento arquitetonico, diante das diferentes condi¢des
climaqticas que influenciardo nas condigdes térmicas (temperatura,
vento e umidade), na qualidade actstica (protec¢@o de ruidos intrusivos,
inteligibilidade do professor pelos alunos e vice-versa) e, ainda, nas
condigdes ideais de visdo e iluminagdo, natural ou artificial, protecdo
contra poluicdo e qualidade interna do ar, estabilidade estrutural da
edificacdo, salubridade e higiene, seguranca e outros.

Assim, deve ser objeto de trabalho por parte da IES, no sentido de se utilizar de
recursos humanos e materiais que possam possibilitar esse desenvolvimento por parte de
seus alunos. Eles devem encontrar estimulos para crescerem intelectualmente e que os

ajudem a atingir os objetivos a que se propuseram.
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Tabile & Jacometo (2017)

O processo de aprendizagem acontece a partir da aquisicdo de
conhecimentos, habilidades, valores e atitudes através do estudo, do
ensino ou da experiéncia. A constru¢do de conhecimentos em sala de
aula deve se constituir de forma gradativa adequando-se a cdada estagio
do desenvolvimento da crianga. O professor deve oportunizar situagdes
de aprendizagem em que o aluno participe ativamente desse processo,
ainda que a fonte desse conhecimento possa estar tanto no exterior
(meio fisico, social) como no seu interior.

Depreende-se que a responsabilidade das IES vai muito além dos contetidos
ministrados em seus cursos, objetivando a adequada formacao profisional. Muito mais do
que o simples desenvolvimento cultural, desenvolve-se, na realidade, o ser por completo,
atribuindo-lhe ndo s6 o conhecimento técnico, mas complementando e desenvolvendo
todas as competéncias, as habilidades, o crescimento psicologico, quando podera
controlar melhor suas emog¢des ao desempenhar seu papel na sociedade.

O tamanho da IES, a estrutura disponibilizada, os exemplos dos gestores e
colaboradores da Instituicdo também auxiliam na formagao do aluno. Bonifacio & dos
Anjos (2016), nos diz:

Entende-se que grande parte do sucesso das organizagdes ¢ gerado
pelas pessoas, incentivando profissionais talentosos € competitivos a
criarem processos e produtos eficazes, segundo a necessidade de seu
publico alvo. As organizagdes estdo descobrindo que se seu sucesso
depende excepcionalmente das pessoas que nelas trabalham, sendo
fundamental valorizar o seu capital humano. E fato que para reter
colaboradores dentro das empresas, eles precisam estar motivados ¢
felizes, uma vez que cada pessoa se motiva de determinada forma,
algumas, com elogios, outras com incentivos e beneficios sociais, etc.

Considerando, pois, o foco desta tese, ressalta a necessidade de a IES, aliada a
questdo da qualidade de seu corpo docente, da estrutura curricular de seus cursos, de seus
colaboradores, preocupar-se em tecer seu planejamento estratégico, utilizando-se de
recursos tecnoldgicos que a aproximem de seu publico, criando expectativas que os
mantenham na Instituicdo, exercendo gestao organizacional profissional para fazer frente
a acirrada concorréncia do mercado da educagao superior no Brasil, bem como treinando
seus colaboradores no sentido de mostrarem-se atentos as necessidades de seus alunos,
dando-lhes respostas corretas e imediatas para suas demandas.

Dessa forma, a Uni “A” podera garantir sua sustentabilidade institucional,
permancendo em oferecer formagao superior de qualidade e destacando-se cada vez mais

no cenario nacional.
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Sintese da Parte Il

Evidenciou-se, na parte II, como a Faculdade de Administragio e Ciéncias
Contabeis da Uni “A” ¢ constituida, ou seja, quais cursos dela fazem parte. A consciéncia
de propiciar uma formacdo profissional adequada a seus alunos ¢ uma constante no
desenvolvimento desses cursos, cujos resultados se exprimem, ndo sé na colocacao desses
alunos no mercado de trabalho, mas também nas diversas modalidades de analise de
qualidade realizadas pelo governo e por entidades privadas.

Os alunos dos cursos de Administracdo, Ciéncias Contdbeis (ambos em nivel de
Bacharelado) e o de Tecnologo em Logistica foram convidados a participar da pesquisa
de natureza exploratoria com abordagem quali-quantitativa que serviu de base
metodoldgica para esta tese®.

Pelo questiondrio, a principio, procurou-se tracar um perfil desses alunos, no que
diz respeito a idade, sexo, renda pessoal e familiar; e, em um segundo momento, solicitou-
se que procurassem expor, de maneira objetiva, suas visdes e percepgdes a respeito de
varias instalagdes colocadas a sua disposicao para que se desenvolvam adequadamente.
Indagou-se, ainda, como sdo os relacionamentos com os seus professores e colegas de
classe, como percebem a aten¢do dos colaboradores da IES quanto aos servicos
oferecidos.

Pela pesquisa realizada, constata-se, o que ¢ uma tendéncia brasileira, haver mais
pessoas do sexo feminino matriculadas nos cursos aqui tratados, do que naqueles do sexo
masculino. De igual forma, confirmou-se o fato de que, nesses cursos, 100% dos alunos
trabalham.

Esses alunos apontaram, também, que o que os levou a escolher a Universidade
em tela, em uma regido com diversas Universidades, Centro Universitarios e Faculdades,
relaciona-se ao alto conceito da Instituicdo junto ao mercado de trabalho. Para esses

alunos, o que os motivaram a realizar um curso superior estd ligado a expectativa de

SApesar de se apresentar, por suas andlises, como um estudo de abordagem qualitativa, também pode ser classificado como quantitativo
e como pesquisa aplicada. Tal possibilidade decorre do fato de que, em sua finalidade primeira, resgata dados numéricos, ainda que
ndo seja um estudo estatistico, e oferece subsidios a a¢des para implementar mudangas institucionais necessarias para o proprio
aprimoramento da Universidade. Ao mesmo tempo, por sua natureza, pode ser nomeado como pesquisa exploratoria, ou seja, estudo
para a identificag@o de uma realidade ou fendmeno, quando ainda se possui pouco conhecimento sobre o problema a ser estudado:
“Como o proprio nome sinaliza, pesquisa exploratéria significa um procedimento preliminar, para conseguir um aprimoramento de
ideias e uma maior familiaridade com o objeto em estudo. (GIL, 2002, p. 41). ” Na visdo de Cervo e Bervian (2002, p. 69), esta
modalidade de pesquisa procura realizar “descri¢des precisas da situa¢@o” e quer identificar as relagdes existentes entre as variaveis
componentes da realidade que se coloca como objeto em estudo.
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melhores oportunidades de crescimento profissional. Em boa medida, a escolha ¢ fruto
da imagem que a Instituicdo detém na regido em que esta localizada.

Na sequéncia da pesquisa, passou-se a tratar da percepc¢do dos alunos em relacao
aos espagos e recursos disponibilizados para que desenvolvam seu curso, iniciando-se
pelas salas de aulas, tendo sido abordados os aspectos relativos a: limpeza do ambiente,
iluminagdo, ventilagdo, acustica, carteiras escolares, possibilidade de interacdo com os
professores e demais alunos, tranquilidade e satisfacdo com o ambiente. Os aspectos
abordados tém a ver com o conforto necessario, assim como as condigdes que possam
contribuir para o menor desgaste fisico dos alunos, com consequente aproveitamento das
aulas. No geral, esses itens abordados sdo bem percebidos pelos alunos, sendo que o item
que obteve o pior resultado na pesquisa foram as carteiras escolares. O nivel de satisfagao
apontado na pesquisa ¢ bem avaliado por mais de 55% dos respondentes,

Hé que se lembrar de que ¢ nas salas de aula que os alunos t€ém a principal
finalidade que procuraram ao buscar a Uni “A”, qual seja a de sua formagao profissional.
Nesse espago ¢ que sdo ministrados os conhecimentos necessarios para seu
desenvolvimento académico-profissional e a consequente obtengao de bons empregos no
mercado de trabalho. E, pois, importante que os alunos se sintam em um ambiente
confortavel, que lhes permita assimilar, discutir, compartilhar assuntos de interesse para
seu aprimoramento profissional.

Em vista desses resultados, faz-se necessario que a IES conheca mais o que os
alunos pensam a respeito da IES e trace, planejadamente, politicas que venham a dar
melhores condi¢des para esse importante espago que € a sala de aula, contribuindo, por
esse aspecto para a melhoria da aprendizagem daqueles que a procuram e fortalecendo a
visao institucional detida pelo publico.

De igual modo como feito com as salas de aulas, buscou-se conhecer, também, a
percepcao desses alunos em relagdo aos sanitarios disponibilizados pela Instituicdo, uma
vez que, como mencionado nesta tese, a maioria dos alunos se dirigem a ela apds uma
longa jornada de trabalho. Os aspectos abordados dizem respeito a limpeza dos sanitarios,
a ventilacdo dos mesmos, ao numero de equipamentos disponibilizados, a sinalizagao de
suas localizagdes, assim como as suas localizagdes. Pelos alunos que se manifestaram,
precisa ser dada melhor aten¢@o ao quesitos limpeza eventilacdo desses ambientes, bem
como ampliar o nimero de sanitarios, principalmente.

Na continuidade do questiondrio, foi a vez de os alunos expressarem sua

percepcao em relacdo aos laboratérios de informatica. A utilizagdo de recursos
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tecnologicos colabora positivamente para o desenvolvimento das aulas, quer seja pela
utilizagdo de softwares especificos quer por pesquisas na internet. Observou-se que a
instituicdo, nos cursos abordados nesta tese, utiliza-se de diversos programas para
aplicacdo dos contetidos ministrados: um sistema integrado de gestao, um programa na
analise financeira, um sistema contabil, outro para pesquisa operacional, além daqueles
que compdem o Microsoft Office, do qual a instituicdo tem assinatura completa para
atender a outros cursos por ela oferecidos.

Em relacdo a esse importante suporte a educagdo, foram colocados diversos
aspectos para a manifestacdo dos alunos, tais como: atender as necessidades das aulas,
limpeza, iluminagdo, ventilagdo, manutengdo e satisfagdo dos alunos em relacdo a esse
espaco. Nesse sentido, merecem atengao os relacionados ao atendimento das necessidades
das aulas, assim como o relacionado a manuten¢do dos equipamentos. Esses dois itens
téem relacdo entre si uma vez que, em nao havendo uma manutencdo adequada nos
equipamentos, ¢ muito possivel durante as aulas ocorrerem quebra de equipamentos, o
que pode vir a dificultar o desenvolvimento das aulas ai ministradas.

Observa-se que os espacos onde sdo ministradas as aulas — salas de aula e
laboratorios de informatica — possuem, no geral, boa aceitagao por parte dos alunos que
participaram da pesquisa de campo, com exce¢do das carteiras escolares que se
constituem no maior ponto negativo desses espacos.

Passando a tratar de outras instalagcdes, ndo menos importantes, uma vez que
devem permitir a melhor circulacdo dos alunos, dando-lhes condi¢des de acessar suas
salas com grande facilidade, permitir relacionamentos de amizade, estudos etc., foi
colocado a eles que se manifestassem a respeito desses espacos, mostrando sua avaliagdo
sobre eles.

Como primeiro aspecto, entdo, foram colocados os corredores de circulagao que
apresentaram respostas positivas da maioria dos participantes. Por oportuno, ressalte-se
que o acesso aos andares dos prédios pode ser feito pelas escadas ou por elevadores
distribuidos entre os prédios da IES. No caso dos alunos respondentes, estdo com suas
salas localizadas em um tnico prédio.

Face a essa situacao de locomog¢ao e como os prédios possuem mais do que trés
pavimentos, pediu-se a percepc¢do deles a respeito dos elevadores Na realidade, como ja
reportado, trata-se de prédio com mais de 30 anos de uso e alguns equipamentos estdo

defasados para atender a demanda, além de problemas de manuten¢ao que podem ocorrer
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no horario de aula, portanto de maior demanda, fato que provoca desconforto para o
aluno, ao ter que subir, por vezes, cinco andares utilizando-se de escadas.

Por forga legal, a Uni “A” deve ter espacos destinados exclusivamente aos estudos
isoladamente ou em grupo. Assim, também buscou-se levantar a percepcao dos alunos
em relagdo as salas de estudos que devem propiciar o ambiente necessario para a
concentracdo dos estudantes. Esse ambiente deve abrigé-los, quer quando estudando
isoladamente ou em interacdo com grupos na discussdo de uma matéria que venha a
apresentar um grau maior de dificuldade para o entendimento sem, no entanto, prejudicar
aos demais frequentadores desse espaco. Os resultados apresentados demonstram que os
alunos participantes da pesquisa t€ém uma percepgao positiva em relacio a esse espaco.

E importante registrar que a universidade deve incentivar e dar condi¢des para que
exista um bom relacionamento entre os alunos, nao sé do proprio curso, mas entre alunos
dos diversos cursos oferecidos.

Na IES em estudo, os patios sdo grandes e, na sua maioria, sao cobertos. Existem
em suas areas alguns bancos para que os alunos conversem, descancem, leiam algum
texto e se distraiam; sdo os chamados espacos de convivéncia que também sao uma forma
de proporcionar outro tipo de conforto.

Um fator determinante ¢ o baixo numero de bancos e a falta de “verde”, ou seja,
jardins ou vasos com plantas, que amenizem o ambiente, propiciando momentos de
relaxamento e estimulando o companheirismo e a amizade entre os alunos.

Outro aspecto abordado diz respeito as cantinas, espacos esses destinados a
refei¢des rapidas por parte dos alunos. Existem, no momento deste estudo, quatro cantinas
distribuidas na area do prédio utilizado pelos alunos respondentes. Muitos deles, apds sua
jornada de trabalho, dirigem-se a Uni “A” para fazer uma boa refei¢cdo, podendo
apresentar melhores condi¢des de estudar. Quando nao lhes € possivel alimentar-se antes
de adentrar a sua sala de aula, o fazem no intervalo. O fato ¢ que todas as cantinas,
arrendadas a terceiros, apresentam bom movimento face ao niimero de alunos que
frequentam esses prédios.

Como outro aspecto a ser analisado estdo as salas de internet que sdo salas
exclusivas para acesso a rede seja para fins de estudo seja para outras necessidades que o
aluno tenha. O acesso a essas salas se d4 mediante reserva de horario junto aos monitores
responsaveis. A percepcdo dos alunos apresentou elavagdo no aspecto negativo, o que
esta associado a poucos computadores existentes, em duas salas para esse fim, pelo fato

de que a maior incidéncia de procura acaba por dificultar a reserva de um equipamento
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em curto espago de tempo. Todavia, reitera-se que existe rede de wi-fi gratuita para todos
e em qualquer ambiente da universidade.

Por vezes, os alunos tém necessidade de receber ou enviar certos documentos
académicos, ou mesmo pleitear algum beneficio ou justificar alguma ocorréncia. E por
intermédio do setor de Protocolo que eles manifestam suas necessidades e obtém
respostas aos seus questionamentos.

Por norma da IES, esse setor tem até cinco dias tteis para responder ao aluno
requerente, salvo rarissimas excecdes relacionadas a alguns pedidos que, por sua
natureza, demandam maior tempo.

E norma da diregdo da Faculdade que, quando da entrada de alguma solicitago
pelo setor de Protocolo, a mesma seja atendida em, no méximo, dois dias uteis, se puder
ser resolvido somente entre a Secretaria Académica e a Diretoria do Curso ou do
Coordenador. Por ser um importante setor no relacionamento da Universidade com os
seus alunos e vice-versa, buscou-se conhecer sua percep¢ao a respeito de alguns aspectos
relacionados ao Protocolo.

Assim, indagou-se para conhecr a percep¢ao dos alunos, no sentido de saber se os
colaboradores que atuam no setor demonstram interesse em ajudar. Em toda empresa, e
no ramo de ensino ndo ¢ diferente, um dos pontos fundamentais ¢ o bom relacionamento
e o interesse em resolver davidas de seus clientes, até como forma de se tentar fideliza-
los. Esse aspecto merece ser melhor estudado pela institui¢ao, buscando aprimorar o
conhecimento dos colaboradores em relacdo as demandas relacionadas aos cursos
oferecidos e os aspectos legais e regimentais que os cercam.

Como ndo ¢é obrigatdria a utilizagdo de uniforme por parte dos colaboradores e
considerando-se que a apresentacao com vestimentas adequadas ¢ uma importante forma
de dar seriedade a Instituig¢do, foi solicitado aos alunos que se manifestassem a respeito
da forma como os colaboradores de apresentam habitualmente trajados para o trabalho.
Esse aspecto obteve um dos maiores indices de aceitacdo em relagdo a esse setor. Ainda
no setor de Protocolo, foi solicitado aos alunos que se manifestassem quanto a preparacao
dos atendentes do setor para dirimir duvidas e dar informacdes.

A necessidade de se conhecer a percepcdo dos alunos reside no aspecto de
propiciar, aqueles que dele se servem, a ideia positiva do interesse na pessoa do aluno,
uma vez que entendem que esses colaboradores apresentam conhecimento acerca da IES
em geral, sendo capazes de dirimir grande nimero de duvidas, preocupando-se com o

pronto e eficiente atendimento as necessidades por ele apresentadas. Também sobre esse
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setor, foi solicitada a manifestacdo dos alunos em relagao a limpeza e a organizacao do
espaco utilizado, o que transmite uma sensa¢do de confianga, criando melhor
aproximagao entre alunos e instituicao.

Saindo um pouco dos espagos fisicos, passamos ao espaco virtual, quando
tratamos da questao do Portal do Aluno e a comunicacao entre a IES, os docentes e os
discentes. Levando-se em consideragdo os avangos tecnoldgicos pelos quais sdo
utilizados os recursos das TICs com vistas a auxiliar na geracdo de mecanismos que
possibilitem a resolu¢dao de algumas situagdes sem que o discente tenha que se dirigir
pessoalmente a Instituicdo, o que lhe possibilita economia de tempo, facilidades e reducao
de custos. Nessa perspectiva, a Uni “A” vem se utilizando do Portal do Aluno para
diversos servicos e informagdes, destinados a bem orientar e colaborar para o
empreendimento de seus clientes.

Nesse Portal, conforme ja mencionado anteriormente, o aluno encontra seu
horario escolar; datas, horarios e locais de suas avaliagdes regimentais; material de estudo
para cada uma de suas disciplinas em curso; a possibilidade de se comunicar com o
respectivo professor, via e-mail; o requerimento de alguns servigos que antes sO era
possivel fazer por mediagao do setor de Protocolo; verificacao de notas e auséncias em
aulas; efetivacdo da matricula e impressdo de documento para pagamento das
mensalidades etc. Ainda em desenvolvimento, face ao potencial que apresenta, o Portal,
nessa ocasiao, projetava agregar, em futuro préximo, outros servicos que permitirdo
melhor adequagdo no desenvolvimento dos servigos académicos, proporcionando menos
transito de pessoas e papéis, representando um ganho para ambas as partes — [ES/Alunos.

Por se tratar de um servigo recente, pode-se considerar que o mesmo esta
cumprindo bem o seu papel, uma vez que a maioria dos alunos considera o acesso a essa
ferramenta muito fécil.

No Portal, o aluno encontra seu horario escolar, datas, horarios e locais de suas
avaliagdes regimentais; ¢ informado isoladamente por disciplina sobre o plano de ensino
a ser seguido pelos professores, ou seja, quais os conteudos que compdem aquela
disciplina a ser ministrada, quais seus objetivos, que recursos deverdo ser utilizados,
completando-se com a bibliografia indicada. Convém ressaltar que essa condicdo de
apresentacdo do plano de ensino é obrigatdria, conforme determinacdo do MEC, e se
constitui em informacao aos alunos a respeito do que sera estudado naquele ciclo. Da

mesma forma que no quesito anterior, a manifestacao a respeito desse assunto foi positiva.
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Diversas outras informacgdes estao disponibilizadas no Portal do Aluno, as quais
sdo importantes para o seu bom desempenho. Este quesito apresentou avaliagdo positiva
por parte dos respondentes. Como ja mencionado, o Portal do Aluno foi concebido para
facilitar e tornar mais racional a comunicacao entre os diversos atores.

A partir dessa filosofia, pediu-se que os alunos se manifestassem quanto aos
servigos académicos. Também neste quesito o Portal do Aluno obteve respostas que
aprovam a adog¢do e as melhorias proporcionadas por esses servigos.

Na sequéncia, ainda em relagdao ao Portal do Aluno, questionou-se a respeito da
comunicac¢do com a [ES e com os profesores. A maioria dos respondentes considera essa
comunica¢do muito positiva, embora alguns aspectos meregam mais estudo.

Por fim, solicitou-se que apresentassem sua percep¢ao em relacdo a comunicacao
geral realizada pelo Portal. Aqui também o resultado apresentado indica que os alunos
respondentes acham essa comunica¢ao muito positiva, visto que todas as informagdes e
ocorréncias sdo, via de regra, disponibilizadas com antecedéncia.

Buscando-se pesquisar e analisar os resultados dos setores e atividades que agem
mais proximo dos alunos, foi solicitado que avaliassem a Direcdo/Coordenacao dos
cursos, responsaveis que sao, entre outras coisas, pela contratagdao dos professores, pelas
instrugdes € normas a serem seguidas, por ouvir e resolver problemas que estejam
afetando o bom desempenho do curso e, consequentemente, dos alunos. Assim, ¢
importante que esses gestores estejam compromissados com os cursos € com a qualidade
que eles devem apresentar.

Em relagdo a esse assunto, instigou-se os alunos a se manifestarem a respeito da
disposi¢do para o atendimento aos alunos, interesse dos ocupantes dos cargos na evolugado
dos cursos, orientagdo sobre as normas legais, aconselhamento sobre assuntos pessoais
dos alunos (quando procurados), despachos dos requerimentos dentro do prazo e
seriedade na condu¢do dos cursos. Todos esses itens acusaram percepgdo positiva por
parte dos alunos. Em relag@o ao tltimo item abordado - seriedade na condugao dos cursos
- os respondentes tém a percepg¢ao da seriedade assumida pelos ocupantes dos cargos em
questdo, fato que confere ao curso a certeza de que todos os professores e demais
colaboradores, seguindo as normas de trabalho estabelecidas pela Dire¢cao/Coordenagao,
dedicam-se a oferecer um curso de qualidade dentre tantos, nessas areas, que sdo
oferecidos na Regido onde atua a Uni “A”. Prova disso € que, a cada ano em que ocorrem
as avaliagdes promovidas pelo MEC, esses cursos t€ém obtido o conceito 4,0 (quatro), em

uma escala de 1 (um) a 5 (cinco) que ¢ a nota méxima.
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Em relagdo aos alunos do curso de Ciéncias Contédbeis, a fim de que possam
exercer essa atividade, necessitam realizar o Exame de Suficiéncia para que possam obter
seu registro no respectivo Conselho. Na ultima edicao desse exame, realizada no segundo
semestre de 2016, os alunos participantes atingiram o indice de 100% de aprovagao. Esse
curso, na avaliacdo realizada pelo MEC em 2015, obteve a nota maxima no ENADE,
ficando entre os cinco melhores cursos do Estado de Sao Paulo e entre os dez melhores
do pais.

Pela analise desenvolvida acerca dos resultados obtidos, a Secretaria Académica
¢ o setor responsavel pelo registro de todas as atividades académicas, inclusive
relacionadas a eventuais duvidas a serem esclarecidas. Para os alunos respondentes foi
solicitado que manifestassem sua percep¢do em relacdo ao interesse em ajudar, se se
apresentam adequadamente trajados, se estdo preparados para o servigo, se o espago ¢
limpo e organizado, se os colaboradores agem de maneira educada e prestativa, atendem
as solicitacdes dentro do prazo e, por fim, se atendem as necessidades dos alunos. Em
todos os quesitos prevaleceram as manifestacdes positivas em relacdo a esse setor.

A pesquisa procurou saber dos alunos participantes se os assuntos abordados
anteriormente, desde os quesitos pertinentes as salas de aula até os servigos da Secretaria
Académica, interferem no seu desempenho escolar. Observe-se que, nesse conjunto de
questdes submetidas & manifestagdo dos alunos, ndo ha vinculo direto com a parte do
ensino, propriamente dito, mas de fatores que podem influenciar o desempenho
académico pelo suporte que eles dao a suas vidas universitarias.

Nesse ambito, as respostas produzidas indicam que, para pouco mais da metade
dos respondentes, essas varidveis interferem muito positivamente no seu desempenho,
enquanto outros, representados por pouco mais de 20%, entendem que essa interferéncia
¢ pouca. Os restantes manifestaram-se no sentido de que esses quesitos nao interferem
em seu desenvolvimento académico.

Ressalte-se que, a partir dessas varidveis, dezessete alunos deixaram de responder
as questdes, reduzindo o nimero de participantes a 254, uma perda de 6.3% no total de
271 alunos participantes.

Pelas questdes seguintes, passou-se a conhecer a percepcao dos respondentes a
respeito da sua vivéncia no curso e na Institui¢do, o grau de satisfacdo com a IES e com
o curso escolhido, expectativa em relagdo ao curso, qualidade, imagem e outros, com o

intuito de se conhecer as possibilidades da permanéncia desses alunos na Institui¢do, o
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que representa importante elemento para que a mesma venha a ter sua sustentatibilidade
garantida.

Iniciando essa fase, foram apresentadas diversas situa¢des em relacdo ao curso e
a IES para que eles se manifestassem. Entre outras situacdes, observa-se que os alunos
respondentes fariam outro curso de graduacdo na Institui¢ao, da mesma forma como
fariam um curso de pos-graduacdo em nivel de especializagdo, assim como um Mestrado,
além de indicarem o seu curso para os amigos. Sdo informagdes importantes que merecem
ser melhor trabalhadas, buscando fidelizar os egressos.

Ao inicio da pesquisa, foi perguntado o que os levou a escolher a Institui¢ao. A
resposta que sobressaiu era de que a escolha se devia ao fato de a Institui¢do ter bom
conceito junto ao mercado de trabalho. Assim, foi colocada a questdo que pedia para que
avaliassem se o seu curso tem bom conceito junto ao mercado de trabalho. Avaliando-se
que um dos motivos que levam os alunos a Universidade, até por serem alunos-
trabalhadores, reside na esperanca de que obtenham melhor colocagdo nesse mercado tao
concorrido, a percepgdo de mais de 82% dos respondentes ¢ de que o curso escolhido tem
bom conceito na regiao.

Por sua vez, os resultados da pesquisa apontam, também, que 85% dos
respondentes percebem que a Universidade tem bom conceito na Regido onde esta
localizada. Pelo exposto, observa-se que, tanto a Universidade quanto o curso escolhido,
na percepgao dos alunos respondentes, gozam de muito bom conceito na regido onde
atuam. Esse resultado ¢ corroborado pelo alto grau de satisfacdo dos alunos respondentes
em relagdo ao curso escolhido e pela Universidade, representado por 83% dos
respondentes, ndo tendo sido registrada nenhuma manifestagcao contraria por parte dos
alunos.

A Universidade no Brasil, como ja registrado, sendo detentora de autonomia para
abrir cursos, atua nas areas do ensino, pesquisa e poés-graduacdo, ofertando, além dos
cursos regulares, outros que sdo abertos a todas as pessoas que desejem realizar um dos
cursos de extensdo ofertados. Assim, no caso da Uni “A”, enquanto institui¢ao privada,
possui desde a educacao infantil, até pos-graduacao stricto sensu, alguns, inclusive, na
modalidade a distancia.

Em virtude dessa ampla participacdo de estudantes, a Institui¢do encontra espacgo
para realizar atividades que acabam por fazer com que esses alunos permanecam na IES,

realizando os mais diversos cursos. Na perspectva desta tese, estd a questdo da
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sustentabilidade institucional que depende, sempre, de ter um ntimero de alunos que a
garantam, financeiramente, ou seja, que a perpetuem.

Como primeiro topico a ser abordado, colocou-se a questao do relacionamento
entre Instituicdo/aluno para saber o grau de satisfagdo desses respondentes. Pelos
resultados obtidos, hd necessidade de se realizar trabalhos junto aos alunos ¢ demais
colaboradores, no sentido de reverter essa percep¢do que apresentou baixos indices de
satisfacdo, uma vez que pouco mais de 30% dos respondentes se manifestaram como
satisfeitos.

Para a Universidade ¢ fundamental que se procure manter os alunos egressos
dentro da Instituicdo, realizando outros niveis de estudos. A reten¢do dos alunos ¢ um
ponto muito importante para que se consiga a sustentabilidade da Institui¢do. Deve-se
considerar a possibilidade de que seus alunos, ao terminarem um curso, permane¢am na
institui¢ao para realizar outro(s) curso(s). Com relacdo a essa retencao almejada pela Uni
“A” , os resultados ndo sdo muito promissores, haja vista que 43% dos respondentes se
mostraram satisfeitos e com possibilidade de realizar outros cursos na IES. No entanto,
pouco mais de 50% ndo mostraram a possibilidade de continuar na Instituicao realizando
outros cursos.

O melhor instrumento de divulgacdo de uma Universidade s3o os proprios alunos
que nela estudam ou estudaram. Assim ¢ que se procurou saber se esses alunos dariam
boas referéncias a respeito da Uni “A” para as pessoas de seus relacionamentos.
Aproximadamente 51% dos respondentes estdo entre aqueles que certamente indicariam
ou que muito provavelmente indicariam. No entanto, mais de 9% se posicionaram como
efetivamente ndo indicariam a IES para pessoas do seu relacionamento. Os respondentes
restantes se mostram em davida em relagdo a esse quesito.

Como ultima questdo, considerou-se que um aluno que saiu da Universidade e nao
continua de imediato seus estudos em outro curso, deixa a possibilidade de, em algum
momento, ter necessidade de retormar seus estudos.

E interessante para a Institui¢do a recuperagdo desse aluno, ou seja, se nesse caso
ele voltaria @ Uni “A” para realizar outro curso. As manifestagcdes dos respondentes
indicam que, aproximadamente, 46% retornariam para estudar em outro curso oferecido
pela IES. No entanto, existe uma faixa de alunos respondentes, em torno de 35%, que se
mantém em duvida em relag@o ao seu eventual retorno para realizar outro curso. Por fim,
da amostra utilizada, pouco mais de 12% dificilmente voltariam para estudar em outro

curso na Uni “A”. Quanto a esse assunto, torna-se necessaria uma adequada intervengao
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da Instituicdo junto a esses alunos, buscando recuperar o maximo de alunos que sairam
da Uni “A”, quer aprovados nos cursos que fizeram, ou quer tenham abondonado os
estudos, por alguma razao.

Na sequéncia da pesquisa, tratou-se da imagem da Faculdade que retine os cursos
cujos alunos participaram da pesquisa, construida ao longo de anos de atividades. Esta
imagem deve representar algo de positivo aqueles que a procuram para desenvolver seus
estudos. Nessa perspectiva, foram submetidas diversas afirmativas para que os
respondentes demonstrassem sua concordancia ou nao com elas.

Os alunos entendem ser uma boa faculdade para se estudar, uma vez que a maioria
(86.2%) disse concordar total ou parcialmente com essa afirmativa, o que representa um
aspecto considerado positivo.

Uma outra afirmativa foi-lhes apresentada: ¢ uma faculdade inovadora e voltada
para o futuro, para a qual prevaleceram as respostas positivas, ainda que em menor
intensidade que a anterior, uma vez que se posicionaram concordantes com essa
afirmativa 78.9% dos participantes. Ja os discordantes somaram 14.8%.

Com relagdo a formagao profissional dos alunos, buscou-se conhecer qual a
percepcao deles em relacao a afirmativa: proporciona uma boa formagao para seus alunos;
a maioria se posicionou positivamente em relagdo a essa afirmativa, com quase a
totalidade das respostas (90.0%) pois entendem que o curso oferece essa possibilidade da
boa formagao académica, abrindo alternativas para que esses estudantes atinjam o
objetivo de crescer profissionalmente.

Na continuidade da pequisa, foi proposta a seguinte afirmativa: possui uma boa
imagem na regido. Da mesma forma como nas afirmativas anteriores, se observa que a
maioria concorda com essa afirmativa, uma vez que 91.1% dos respondentes assim se
manifestaram.

A maioria dos respondentes percebe como positivas a imagem da faculdade como
tendo uma boa pratica de negocios (83.7%), aliada ao fato de que ela tem trilhado um
caminho ético no que tange a educacao propiciada e ao desenvolvimento dos alunos,
sendo uma das poucas da regido que se preocupa, de ha muito tempo, em ter uma
disciplina especifica, onde é abordada essa questio, como é o caso da disciplina “Etica,
Cidadania e Responsabilidade social”. Dessa forma, foi colocada a afirmativa de que ela
¢ uma Faculdade com ¢ética, a qual obteve a concordancia de 85.6% dos respondentes.

Em relacdo a questao da imagem da Faculdade, finalizando esse topico destinado

a conhecer a percepcdo dos alunos quanto a ela, apresentou-se a seguinte afirmativa: a
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Faculdade tem responsabilidade social, ndo s6 no comprometimento com a colocagao no
mercado de trabalho de pessoas bem qualificadas, como também no estimulo a
participa¢do dos alunos em atividades voltadas para a comunidade onde ela se insere.
Nessa questdo, novamente a maioria dos respondentes (86.4%) se posicionou concordante
com a afirmativa apresentada. Pelas posi¢des dos respondentes, verifica-se que a
Faculdade onde estudam possui, no entendimento deles, uma boa imagem perante a
sociedade.

Na sequéncia foram apresentadas trés situacdes para que manifestassem suas
expectativas, considerando-se sua preparagdo para a carreira profissional; a expectativa
quanto a capacidade e conhecimento dos professores do curso; e, expectativa geral em
relagdo ao curso escolhido. Em relacdo a essas expectativas, os resultados apontaram
84.5% em relacdo a preparagdo para a carreira profissional. Em relacdo aos professores,
87.1% manifestaram expectativa positiva e 84% se manifestaram positivamente em em
relacdo ao curso escolhido.

Ressalta-se nessas questdes, a coeréncia das respostas em cada um dos itens
colocados, mostrando que os cursos em questao atingem a maioria das expectativas neles
colocadas.

Dentre os assuntos a serem explorados junto aos alunos participantes, buscou-se
conhecer a percepcao deles em relacdo a questdo da qualidade, sendo colocados diversos
aspectos para que se manifestassem, mediante cinco opgdes que correspondem aos
conceitos: péssimo, ruim, bom, muito bom e excelente.

Como primeiro quesito, tratou-se de saber qual a percepcao deles em relagdo a
qualidade global do que lhes ¢ oferecido, abrangendo nio s6 as questdes relacionadas
diretamente a formagao profissional, como todos os demais aspectos que envolvem a vida
académica, como se verd na andlise a seguir. Dos respondentes, 90.1% percebem essa
qualidade global variando entre excelente a boa. Fator importante na relagdo ensino-
aprendizagem se encontra na figura dos professores. Dessa forma, foi solicitado que se
manifestassem como percebiam a qualidade em relagdo as capacidades e aos
conhecimentos dos professores, o que, da mesma forma que no item anterior, também
apresentou resultado expressivo, uma vez que aproximadamente 91% a percebem como
excelente e boa.

Considerando que os contetidos desenvolvidos ao longo do curso devem ter como
objetivo dar a melhor formagdo profissional possivel, foi-lhes questionado como

percebiam a qualidade em relagcdo aos conteudos do curso. Os resultados mostram uma
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qualidade percebida muito positiva, uma vez que 92.3% consideram como variando entre
excelente e boa.

Os dois proximos quesitos dizem respeito a qualidade dos relacionamentos que
ocorrem em sala de aula e daqueles que se prolongam extramuros, porém nascidos em
sala de aula. A primeira qualidade questionada diz respeito ao relacionamento dos
docentes com os alunos. Na percep¢do dos discentes, a qualidade desse relacionamento,
para 88.2%, esta entre excelente e bom.

Como sao pessoas que devem se relacionar ou formar amizades, manter grupos
de estudos e melhorar seus niveis de socializagdo, foi-lhes proposta questao a respeito do
relacionamento entre os alunos. Os resultados apontam para relacionamentos positivos,
levando-se em conta que 89.3% percebem esse tipo de relacionamento variando entre
excelente e bom.

Em continuidade, ainda que muitos dos servicos fornecidos pela Institui¢ao ja
foram analisados individualmente nas questdes anteriores, procurou-se saber a percep¢ao
geral dos alunos em relagdo a competéncia e a eficiéncia dos servigos prestados. Os
resultados expressivos também apontam que 86.7% dos alunos percebem esses servigos
como excelentes e bons.

Na sequéncia, foi-lhes solicitado que se manifestassem em relag@o a qualidade das
instalagdes; qualidade dos locais de convivio, os quais apresentam resultados um pouco
abaixo do que os topicos anteriores. Assim, em relagdo as instalagdes, somente 80.8% a
classificam entre excelentes e boas. Outro enfoque abordado diz respeito a qualidade dos
locais de trabalho/estudo . E de se ressaltar que também este quesito apresentou nimeros
positivos para a Faculdade, uma vez que cerca de 78% consideram esses locais adequados
ao fim a que se propdem. Por ultimo, foi colocada para manifestagdo a percepcao da

qualidade dos locais de convivio existentes. Sao espacos em que os alunos t€ém um tempo

para relaxar e interagir com seus colegas, propiciando um saudével relacionamento entre
eles. Para 82.6% esses espacos sdo adequados, atingindo os objetivos a que se propdem.

Pelos resultados encontrados, principalmente nos quesitos qualidade das
instalacdes, qualidade dos locais de trabalho/estudo e locais de convivio, evidencia-se
que, por terem obtido conceitos de qualidade menor do que os outros itens abordados, se
constituem em pontos fracos da IES que necessitam ser melhor trabalhados para que esses
resultados melhorem.

Considerando que o aluno de curso superior no Brasil, estudante em institui¢cao

privada, como ¢ o caso dos alunos que participaram da pesquisa, buscam sua ascen¢ao no
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mercado de trabalho e, consequentemente, buscam atingir o pico da Piramide de Maslow,
procurou se conhecer a percep¢do deles em relagdo ao curso, a obtencdo de um bom
emprego e ao conceito que a Faculdade escolhida tem diante dos empresarios e empresas,
ou seja, quanto ao valor que lhes ¢ agregado por terem optado pelo curso e pela IES em
que estudam.

Em relagdo a percep¢do do valor que pode ser agregado aos alunos, foram
colocadas algumas afirmativas para que os alunos se manifestassem a respeito. Quanto a
afirmativa colocada de que estudar nesta Faculdade permite a obtengdo de um bom
emprego, 89.4% entendem que sim. Em outra afirmativa, colocou-se que estudar nessa
Faculdade ¢ um bom investimento para vida profissional, foram encontrados 88.1% dos
alunos que assim entendem. Por ultimo, foi colocada a afirmativa: a Faculdade que
escolhi ¢ valorizada por parte de empresarios/empresas. O correspondente a 84.5% dos
alunos tém a percepg¢ao da aceitagdo dos cursos por parte das empresas e empresarios da
regido.

Nessas ultimas afirmagdes houve concordancia acima de 80%, dado que
caracteriza a visao existente entre eles de que os esfor¢os para a obtencao de seu diploma
nessa Institui¢do lhes permitirdo progredir profissional e socialmente, constituindo-se em
um ponto positivo que merece ser ainda mais fortalecido.

Por tltimo - e ndo menos importante - os alunos foram solicitados a dar parecer a
respeito da Biblioteca académica. Reitera-se que, além dos livros fisicos, existe a
disposicdo a biblioteca virtual com obras de interesse para os cursos. Esse setor
disponibiliza, também, o acesso a diversos bancos de dados importantes.

Com o objetivo de conhecer a percepgdo dos discentes em relagdo a Biblioteca,
foram apresentadas algumas questdes pertinentes, a comecar por querer saber se o acervo
¢ compativel com o curso. Por forca legal, a bibliografia indicada pelos professores em
seus respectivos planos de ensino, devem ser disponibilizados na Biblioteca. Importante
dizer que o acervo a disposi¢ao dos alunos se constitui em rica fonte de consulta e
pesquisa para os alunos e essa percepcao foi demonstrada pela maioria dos respondentes
(63.8%). Observa-se, por outro lado, que quase 30% dos alunos ndo tém o habito de
frequentar a Biblioteca.

No que diz respeito a utilizagdo da biblioteca virtual, observa-se que a maioria
das respostas indica que 32.8% nao se utilizam dela. Convém ressaltar que esse beneficio
¢ concedido graciosamente ao alunos, arcando a Uni “A” com o pagamento a editora

proprietaria.
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Assim como em relacao a outros espacos fisicos da Universidade, questionou-se,
também, se o ambiente onde se localiza a Biblioteca ¢ limpo e organizado. Apurou-se que
a maioria dos respondentes (76.0%) entende que o ambiente destinado a Biblioteca se
apresenta limpo e organizado, permitindo sua adequada utilizagdo. Nao houve resposta
em contrario. Todavia, 4.8% acham que “as vezes” esse ambiente se apresenta limpo e
organizado. Aparecem 12.9% dos alunos que nao souberam avaliar ou ndo se utilizam
desse recurso.

O atendimento fisico aos alunos também foi colocado em analise. A maioria,
71.2%, respondeu que entendem ser os atendentes educados e prestativos. Os servigos
oferecidos pela Biblioteca podem ser acessados pela utilizagdo de qualquer midia: PC,
tablet, telemovel, podendo consultar o acervo, bem como saber se existe exemplar da obra
a disposicao, fazendo sua reserva para posterior retirada.

Dada essas possibilidades, os participantes levados a se pronunciar sobre se o
servico informatizado atende as necessidades dos alunos. Responderam positivamente a
essa questdo 57.6% deles; e, em contrapartida, 1.8% acham que ndo. Como o acesso
depende de sinais de internet ou wi-fi, portanto do funcionamento da tecnologia, 16.6%
disseram que as vezes funciona e atende as necessidades, enquanto 17.7% disseram nao
saber avaliar ou ndo se utilizar do setor.

Por ultimo, considerando que a Biblioteca ¢ também um local de estudo,
requerendo ambiente silencioso, indagou-se sobre as condigdes de ambiente propicio ao
estudo e a reflexdo. Os alunos que entendem que “sim” representam 70.1% dos
respondentes. Os restantes dos respondentes, ou acham que ndo (1.1%), outros 11.8%
acham que as vezes o ambiente € propicio ao estudo e a reflexao, enquanto outros 10.7%
disseram nao saber avaliar ou ndo se utilizar desses espacos.

Se for verificado o conjunto dos resultados obtidos, tem-se que os alunos possuem
boa percepg¢ao a respeito da instituicdo e do curso; na sua maioria € em geral, apresentam
satisfacdo pelo curso que recebem e pela vivéncia no campus.

Os aspectos negativos apresentados nesta pesquisa, levando-se em consideragao
os parametros estabelecidos para a andlise do grupo focal, sdo factiveis de serem
melhorados, mediante a analise das situagdes apontadas e das intervengdes que se fizerem
necessarias para sand-las. Dessa forma, minimizando essas intercorréncias e mantendo,
ou até mesmo melhorando, aquelas que sdo vistas como positivas pelos alunos, poder-se-

4, também, criar condig¢des para que os alunos se desenvolvam melhor nos estudos.
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Ressalte-se, no entanto, um fator importante. Em uma das primeiras questdes
formuladas aos alunos, foi-lhes perguntado o motivo pela qual escolheram a Uni “A”.
Registrou-se que, para 50.2% dos respondentes, o que os levou a optar por essa Institui¢ao
foi o fato de que ela “possui alto conceito junto ao mercado de trabalho”. Essa questao se
referia ao inicio da vida académica, quando ainda ndo conheciam, efetivamente, a
Institui¢do e o curso que pretendiam realizar.

Ao final da pesquisa, querendo saber qual ¢ a expectativa deles, apos ja terem
realizado boa parte do curso que escolheram, submetemos algumas possibilidades de
respostas, sendo que 35.8% disseram estar com a expectativa “muito alta” em relagdo a
preparacdo que estdo recebendo para sua formagdo profissional e 48.7% posicionaram
suas expectativas como “altas” em relagdo a esse mesmo quesito. Ja, em relagdo a
expectativa relacionada ao curso escolhido, 37.6% disseram estar com expectativa “muito
alta” e 46.5% com expectativa “alta” em relacdo ao curso.

Por ultimo, ainda em relacdo as expectativas, quando o corpo docente do curso €
colocado para andlise, a manifestacdo dos alunos apontou que com relagdo a capacidade
e ao conhecimento dos profesores, 41.3% se dizem com a expectativa “muito alta” e
45.8% com a expectativa “alta”.

Sao resultados muito positivos, apontando que, em grande medida, a Uni “A”,
quanto aos cursos em analise, esta atendendo as expectativas iniciais que levaram os
alunos a optarem por esta Instituicao.

Ao terminar este estudo, deve-se considera-lo como a narrativa de uma trajetoria pessoal
e profissional que partiu de um conhecimento empirico incipiente, na dire¢do de atingir um
conhecimento real, 0 mais proximo de uma verdade possivel que identifica um concreto pensado.
Assim, espera-se que os resultados encontrados possam inspirar uma pratica transformadora
capaz de aprimorar a area da Administragcdo, como area de uma ciéncia social aplicada, e capaz

de manter e ampliar a Instituicdo Uni “A” em seus niveis de exceléncia.
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Conclusao

O chegar as ultimas reflexdes e analises sobre a temdtica e a instituicao
pesquisada, essa narrativa induz a pensar nas provaveis limitacdes e nas oportunas
perspectivas para estudos futuros. Esta tese ndo tem a pretensdo de esgotar os estudos
acerca da proposta apresentada, mesmo porque os instrumentos indicados para a melhoria
das condi¢des de estudos dos alunos nao apresentam o rigor da exatiddo matematica,
variando de acordo com visdo, valores e objetivos da IES. Portando, as analises a serem
precedidas de sua implementacdo devem envolver todos os setores da Instituicdo,
inclusive sua Alta Dire¢do que ¢, em ultima andlise, aquela que determina quais sejam
esses elementos a comporem seu planejamento e que, por conseguinte, estabelecem o
clima e a cultura organizacional da IES.

Assim, existem limitacées, mas também existem grandes e interessantes
perspectivas na continuidade dos estudos, visando a apontar de que forma a gestdo da
Instituicdo pode oferecer melhores condi¢des de estudos e atendimento as demandas de
seus alunos, de maneira a possibilitar que esses resultados surjam, em curto espaco de
tempo, como motivadores das melhorias da trajetéria académica dos alunos.

No caso desta tese, os resultados ficaram limitados a uma amostra de 271 alunos
em um universo de aproximadamente 650, tendo em vista que a proposta da pesquisa era
contar com a participagdo expontanea dos alunos dos cursos de Administragao, Ciéncias
Contabeis (em niveis de bacharelado) e de Técnologo em Logistica, cursos esses que
constituem a Faculdade de Administracdo e Ciéncias Contabeis da Uni “A”. Ressalte-se
que, a partir de certo ponto da pesquisa, 17 alunos (6.3%) decidiram ndo responder as
questdes apresentadas, reduzindo a amostra para 254 alunos..

Remete-se, neste momento ao objetivo geral do estudo, ou seja, conhecer a
percepcdo dos alunos em relagdo ao curso que escolheram, no que diz respeito as
expectativas futuras, ao seu corpo docente (como ¢ visto pela sociedade), assim como aos
servicos académicos oferecidos e aos espagos fisicos disponibilizados. Isso porque, na
institui¢ao privada, onde se concentra o maior contingente de estudantes universitarios
no Brasil, ocorre forte concorréncia face a existéncia de um numero elevado de IES a
oferecer cursos idénticos, tanto na modalidade presencial quanto a distancia, fazendo com

que o maior diferencial passe a ser a qualidade dos cursos oferecidos, ai incluindo os
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recursos materiais, as instalagdes, a estrutura curricular, o conceito junto ao mercado de
trabalho e, certamente, o seu corpo docente.

A proposta desse trabalho €, pois, apontar que, aliada a qualidade que a educacao
deve ter para formar a sociedade, ela deve recorrer a alguns instrumentos de gestao como
forma de se garantir a sustentabilidade da Instituicao.

E preciso lembrar que, quando se abordou o curso superior brasileiro
desenvolvido em uma IES particular, essa referéncia, com toda certeza, se direcionava a
narrativa de que esses alunos se encontram na situagao de aluno-trabalhador.

Finalmente, deve-se ter em mente, também, que o mercado do ensino superior ¢
altamente concorrido, com a participacao de diversos grupos financeiros que oferecem
varios beneficios para atrair mais alunos. A proliferagdo do niimero de IES e cursos, a
partir dos anos 1990, também inflacionou esse mercado, dando a impressao de que passou
a ser muito mais inportante a receita auferida do que a qualidade do ensino.

Neste estudo, foram sugeridos alguns instrumentos de gestdo que podem auxiliar
as [ES a enfrentarem com sucesso a concorréncia existente. O primeiro deles diz respeito
a qualidade total que deve nortear todos os processos e procedimentos da IES, com os
colaboradores envolvidos devidamente treinados, a fim de que as informagdes e
orientacdes, quando solicitadas, sejam fornecidas com precisdo, evitando-se desgastes e
prejuizo a imagem da IES.

Um outro instrumento indicado foi o planejamento estratégico e o Balanced
Scorecard ao qual a maioria das Institui¢des particulares nao dao o devido valor, mas ¢
muito utilizado por aquelas que foram adquiridas por grupos de investidores (nacionais e
internacionais). Muitos dos casos dessas aquisicdes decorrem, normalmente, da falta de
planejamento por parte da Instituicao adquirida que, via de regra, considera a educagao
como uma simples mercadoria, visando tdo somente ao lucro financeiro, esquecendo-se
do grande objetivo social que ¢ a formagao de cidadaos.

Como ponto de partida e segundo a 6tica deste estudo, a IES deveria adotar a
pratica do Planejamento Estratégico, com defini¢ao clara e publica de quais sdo sua
missdo, sua visao e seus valores. Esses elementos devem ser de conhecimentos de todos
quantos se relacionem com a IES, em especial seus colaboradores. Para a adogao de um
planejamento estratégico, € necessario que se estabelecam os cendrios estratégicos para
um determinado periodo de tempo. Nessa fase deve ser feita andlise dos fatores em que
ela ¢ forte, onde residem seus pontos fracos, quais as oportunidades que podem surgir e

quais as ameacas que o ambiente em que ela esta inserida pode provocar.
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Esse tipo de analise, como ja visto, ¢ conhecida pela sigla SWOT, em inglés.
Conhecendo-se quais sdo esses pontos fortes e fracos, as oportunidades e ameacas, devem
ser elaborados os planos corporativos, quando sdo delineados os objetivos estratégicos
corporativos. E um plano de alto risco e a decisdo por sua implantagdo ¢ de competéncia
da Alta Direcao. Esse tipo de plano ¢ de longo prazo e deve abranger toda a empresa.

A seguir deve ser elaborado o plano tatico, de risco médio, com periodo de
desenvolvimento de curto prazo. Seu desenvolvimento ocorre em nivel gerencial ou de
departamento e tem por finalidade a utiliza¢dao dos recursos disponiveis com eficiéncia,
de forma a permitir que os objetivos estabelecidos possam ser atingidos.

Na sequéncia sao elaborados os planos operacionais que visam a permitir que os
departamentos envolvidos executem as tarefas e operacdes, com base no que foi
estabelecido pela empresa, de forma a que consigam atingir seus objetivos. Sao planos de
baixo risco, sendo que as decisdes sao tomadas pela chefia imediata. Sdo, por sua vez,
planos de curto prazo. Tomando providéncias, necessdrias a elaboragao de um adequado
planejamento estratégico, possibilita-se definir qual o seu posicionamento competitivo,
qual seja, como sera seu posicionamento frente ao mercado e a concorréncia, tendo
também como referéncia os resultados da pesquisa.

A defini¢do dos objetivos deve ensejar o estabelecimento de indicadores de
desempenho, de acordo com os objetivos elencados, determinando-se metas relacionadas
a cada um dos indicadores. Essas metas devem ser atingidas por todos os envolvidos, de
acordo com o que foi estabelecido para cada um dos colaboradores e de acordo com a
abrangéncia de cada plano elaborado, conforme ja descrito. As metas devem ser
estabelecidas, obedecendo-se as seguintes caracteristicas: devem ser especificas; devem
possibilitar sua mensuragao; devem ser orientadas para a agdo; devem ser realistas e
exequiveis, com tempo de duragao determinado.

Importante ¢ que o estabelecimento das metas ndo venha a ser um intrumento de
ameaca, coagdo ou terror. Assim, faz-se necessario que, de alguma forma, haja a
participacdo de todos os colaboradores envolvidos no desenvolvimento do plano em
vigor, ou daqueles que os representem.

Dado o numero de informagdes geradas pelo processo do planejamento
estratégico, pincipalmente em relacdio ao atingimento dos objetivos e metas
estabelecidos, a IES necessita utilizar um sitema que lhe possibilite ter uma visdo rapida,
porém abrangente, do desempenho da empresa. Pode se utilizar do Balanced Scorecard

que ¢ um conjunto de medidas que se propoe a oferecer a estrategistas uma visao rapida,
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mas abrangente. O acompanhamento dos resultados permite a correcao de algum desvio
do plano original, face a ocorréncia de alguma situacdo ndo detectada, quando da
elaboracao do planejamento estratégico.

Mediante a utilizagdo desses dois instrumentos de gestdo (planejamento
estratégico e balanced scorecard), tanto a Alta Dire¢do como os demais administradores
e colaboradores terdo condi¢des de melhor conhecer a Instituicdo em que atuam, podendo
tracar, dentro da realidade, os passos a serem dados rumo aos objetivos propostos. Assim
como para todos os tipos de empresas, também para as IES ¢ importante contar com a
participacdo de seus colaboradores internos e externos que devem ser levados em
considera¢do, quando da elaboragdo dos indicadores que serdo estabelecidos por ocasido
da implementagdo do planejamento estratégico do BSC na IES.

Esses colaboradores, conhecidos também por stakeholders, estdo representados
pelos alunos — participantes ou ndo da pesquisa, sindicatos, MEC, professores, pessoal
técnico-administrativo, ex-alunos, sociedade onde esta a IES, mantenedor, concorrentes,
imprensa, associagdes de classe, 6rgaos de acreditacio etc. Para cada um deles € possivel
e importante que se definam indicadores que possam melhor acompanhar o desempenho
da IES junto aos stakeholders.

Para o bom desenvolvimento do Planejamento Estratégico, muitas vezes, torna-se
importante um programa de preparagao de todos os componentes da IES para que se atinja
um patamar de qualidade necessario, que leve a obtencdo de resultados positivos
esperados. O que for decidido na elaboragdo do Planejamento Estratégico, para que dé
certo e atinja seus objetivos e resultados esperados, deve ser seguido por todos, desde a
Alta Direcdo até o mais inferior na escala dos niveis hierarquicos.

Em suma, o Planejamento Estratégico ndo exerce nenhuma influéncia direta sobre
a questao primeira da IES que deve ser o ensino. Todavia, pode e deve propiciar a
melhoria das condigdes fisicas da Institui¢do, dando o sentimento de satisfacdo aqueles
que nela estudam e atraindo outros pela mediagdo dos recursos que disponibiliza tendo
em vista a formag¢ao do aluno.

E importante que a Alta Direcdo da IES queira obter retorno para o capital
investido. No entanto, ¢ possivel que isso ocorra sem que se afete a parte educacional,
atuando por intermédio de medidas planejadas que levem a Instituicdo a obter sua
sustentabilidade face a imagem criada junto a comunidade onde esta inserida, por oferecer
cursos de qualidade, com ambientes adequados aos estudos, com professores e

colaboradores engajados nos propoésitos da Instituicao.
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Outro instrumento importante a ser utilizado pelas IES, e abordado nesta tese, diz
respeito ao relacionamento da Instituicdo com seus colaboradores, internos e externos.
Trata-se de uma ramificacdo do Marketing Geral e tem a finalidade de perpetuar a
parceria da empresa com seus clientes. Dado o nivel de exigéncia dos consumidores de
bens e servigos e a grande concorréncia existente nos diversos setores, e principalmente
no ensino superior no Brasil, torna-se importante direcionar o foco ao cliente.

Considerando o mercado da educacdo superior como extremamente competitivo,
a adocao de procedimentos do Marketing de Relacionamento também foram apontados
como instrumentos facilitadores na atragao e/ou manutencao de alunos. O uso de recursos
de TICs ¢ cada vez mais presente no campo da educagdo. Mediante os habitos dos alunos
¢ possivel conhecer o seu perfil e suas necessidades, as quais a IES devera se preocupar
em atender. Por outro lado, ainda que a IES ndo queira investir em recursos mais
sofisticados, ela pode se servir dos recursos propiciados pela Internet, pelas redes sociais
para ficar “junto” de seus alunos e para que se sintam acolhidos pela Institui¢do, sentindo-
se parte integrante da mesma.

Como ja devidamente enfatizado, esta tese ndo tem a pretensdo de esgotar o
assunto. Antes, pretende jogar uma luz sobre ele, a fim de que varios outros estudos sejam
realizados em prol da melhoria da qualidade da educacdo em geral e no Brasil em
particular.

Muito embora haja uma evolucdo constante da tecnologia, das ciéncias, a
educagao brasileira parece andar de lado, ndo apresentando melhorias consideraveis em
sua qualidade, desde as séries iniciais, haja vista as avaliagdes internacionais a que tem
se submetido, obtendo resultados pifios. Isso acaba por se refletir no ensino superior,
contribuindo para que o nivel desse ensino seja contaminado se ndo houver um trabalho
efetivo de recuperagao desses alunos, mediante a oferta de cursos de qualidade que lhes
deem condig¢des para enfrentar o concorrido mercado de trabalho.

A somatoria dos pensadores da psicologia da educagdo, associada aos recursos
disponibilizados pelas Universidades, em sua maioria particular, devem possibilitar aos
estudantes universitarios conseguir atingir aquilo que os motiva a realizar um curso
superior: sucesso no mercado de trabalho. S6 assim, entendem eles, podem alcancar o
topo da Piramide de Maslow, e que isso também se aplica a institui¢do analisada.

Conhecendo-se as percepcdes dos alunos participantes da pesquisa quantitativa e
daqueles que participaram do grupo focal, ¢ possivel elencar as implicagdes teodrico-

praticas que emanam desses resultados. Assim, constata-se que atitudes devem ser
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tomadas com o escopo de melhorar as condi¢des da infraestrutura oferecida e das
condi¢des que favorecem o estudo, no que for pertinente — trata-se de abordar
implicacdes tedrico-praticas decorrentes dos resultados alcangados, em um
procedimento de retroalimentagdo entre o concreto € o teorico.

A manifestagdao dos alunos indica alguns fatores que necessitam ser melhorados,
a fim de que a qualidade de ensino da institui¢do seja aprimorada, com vistas a formagao
do profissional, atendendo a expectativa final daqueles que entendem que a Uni “A”,
merecidamente, possui bom conceito junto ao mercado de trabalho.

A adogao dos instrumentos de gestdo mencionados nesta tese tem, por finalidade,
apresentar formas para se obter o melhor resultado possivel, seja em termos financeiros
(por se tratar de uma entidade privada) seja por melhores resultados académicos (que deve
ser o objetivo primordial) obtidos junto a organismos de controle da area educacional
brasileira, pela Comunidade em que esta inserida, pelas diversas midias e, principalmente,
por aqueles que a buscam na certeza de verem aumentadas suas possibilidades de sucesso
no concorrido mercado de trabalho.

Em ambito dessa proposta, apresentam-se os conceitos de Qualidade Total que
tem a ver com os processos € procedimentos adotados pela IES nos diversos servigos
prestados e nos diferentes setores da Institui¢do. E importante que todos os setores sejam
bem instruidos a respeito da estrutura e dos servigos da IES, a fim de bem orientar aqueles
que a procuram, sejam alunos, ex-alunos, futuros alunos etc. As informagdes devem ser
bem passadas, evitando-se a perambulagdo das pessoas pelo campus até que consigam
obter a informac¢do desejada. Nao raro, encontram-se pessoas angustiadas a procura de
respostas as suas necessidades, por terem recebido respostas diferentes em setores
diferentes, implicando na falta de credibilidade na Instituicao.

Por conseguinte, esse deve ser o primeiro cuidado a ser adotado: todos os setores
devem conhecer o que a IES faz, quem faz e por que faz, dando aos que a procuram a
exata sensacao de uma Instituicdo organizada e preocupada em sempre oferecer bons
servicos. Para os alunos trabalhadores, a falta de imediata solucao aos seus problemas ¢
fator estressante, que acaba por irritd-los e, consequentemente, os desmotivando a
participar das aulas. Lembrando que esse aluno, por trabalhar durante todo o dia, chega
quase sempre “em cima da hora” do inicio das aulas e tem pouco tempo para resolver
seus problemas. O fato de ser encaminhado para diversos setores sem resolver seu

problema acaba por criar uma imagem que pode prejudicar a IES, a qual, apesar de
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apresentar o melhor ensino, se depara com um aluno propenso a aumentar o numero de
evadidos da Instituicao.

Em decorréncia disso, ¢ importante, conforme apontado, que a IES utilize, como
instrumento de sua gestdo, o Marketing de Relacionamento. A ado¢do de tecnologias
existentes possibilita as empresas conhecer previamente os gostos e o perfil de eventuais
alunos e até dos proprios alunos. Sao programas que se utilizam de pesquisas nas diversas
midias sociais e que acabam por tragar o perfil das pessoas em relagdo ao tipo de empresa
que procura por elas. Sdo softwares que apresentam custo de aquisicdo muito alto.
Todavia, pode-se manter um relacionamento com os alunos, procurando fideliza-los a
Institui¢do, com o uso do préprio banco de dados que a IES tem, procurando entrar em
contato com eles a cada ocorréncia ou novidade que deve ser manifestada e devidamente
divulgada. Por exemplo, a existéncia de uma nova nota langada em seu boletim; o
deposito de novo conteudo no portal do aluno; a mensagem pelo aniversario do aluno; a
existéncia de um estagio que possa ser do interesse do aluno; o convite para participagdo
em palestras e cursos etc. Para esses fins, ndo ¢ preciso contar com grandes recursos
tecnologicos, mas mantem-se estrito relacionamento com os alunos, fazendo-os sentirem-
se respeitados e lembrados pela Instituicao.

Tudo isso leva a fixacdo da “marca” da IES, que indica como a Instituigdo ¢
conhecida e respeitada no mercado educacional. Por sua vez, estando o foco no cliente
(aluno), o processo de atendimento ¢ como ocorre o primeiro contato com a IES e esta
relacionado com atendimento objetivo e esclarecedor que lhe ¢ passado com cordialidade
e educacdo. Por esses dizeres, ja fica clara a necessidade de que os atendentes, ou todos
aqueles que possam ter relacionamento pessoal com aqueles que procuram pela IES,
devam ser rigorosamente treinados a fim de que ndo ocorram discrepancias entre o
atendimento dado, eventualmente, por colaboradores diferentes.

O avango tecnoldgico, principalmente nas comunicagdes como a web e as diversas
redes sociais criadas, levaram ao surgimento de novos habitos nos consumidores de bens
e servicos, tornando-se necessario conhecer as novas posturas e necessidades desses
consumidores. Por essa razdo, as empresas tém se aproveitado dessas tecnologias para
levantar o perfil de seus potenciais clientes, assim como as expectativas e necessidades
deles, utilizando-se das mensagens que sdao postadas nas diversas redes sociais.

Portanto, como o instrumento de que estamos tratando tem por finalidade fidelizar
seus clientes e atrair outros, a I[ES precisa conhecer o cliente, quais sdo suas necessidades,

a fim de oferecer servigos que criem expectativa e possam atrai-los para a IES.
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Gerir todas essas informagdes requer o uso de softwares especificos que devem
ser escolhidos de acordo com as necessidades e com as caracteristicas de cada um. Como
beneficio desse trabalho de fidelizagdo de seus alunos, a IES consegue reduzir a
rotatividade de clientes e, por conseguinte, reduzir o curso de gestdo de seus clientes,
entre outros beneficios.

O trabalho a ser desenvolvido pelo setor de Marketing deve ser parte integrante
do planejamento estratégico e ser desenvolvido ao longo de todo o tempo, tendo em vista
a fidelizagdo e a atragao de alunos. Dentre algumas das atividades que podem ser
desenvolvidas estdo: criagdao de sitios na Web para cada curso, assim como a utilizagao
das redes sociais, desenvolvidas dentro da linguagem propria de cada futuro profissional,
realizacdo de atividades abertas ao publico em geral, mediante inscricdo prévia, de
maneira a alimentar e aumentar o seu banco de dados que servira para atrair novos alunos;
divulgacdo das conquistas dos alunos e dos proprios cursos; divulgacao da IES em
diversos veiculos de comunicagao etc.

Portanto, esse setor deve ter como prioridades a atracdo de novos alunos, a
fidelizagdo dos atuais alunos e a consequente reducao da evasao que hoje ocorre no ensino
superior brasileiro. Se bem desenvolvido, um plano de marketing na IES pode ajudar a
cumprir o papel de atragdo e fidelizacao de alunos, permitindo que a Instituicdo possa se
sustentar e tornar sua identidade ainda mais forte no mercado.

Certamente, seria de interesse da Instituicao manter uma forma de relacionamento
com o publico externo. Todavia, conviria analisar se a ado¢do de instrumentos
tecnoldgicos para esse fim propiciaria o retorno necessario.

Existem outros instrumentos de gestdo que podem auxiliar as IES em geral e esta
em estudo, em particular, a se organizarem de modo a apresentar melhorias em seus
resultados e até reduzindo seus custos. Evidente que esses resultados devem se refletir,
primordialmente, no desempenho de seus alunos e no sucesso que venham a ter no
mercado de trabalho, fato que ¢, sem davida, a melhor referéncia que a Institui¢ao possa
receber.

A contribuicdo da Psicologia de Educagdo para o entendimento acerca do
processo de aprendizagem leva a compreender o qué e como devem ser motivados os
alunos para que assimilem os conhecimentos transmitidos.

A aplica¢dao de uma ou de vérias teorias aqui apresentadas permeia todo o trajeto
escolar, desde a mais tenra idade, ndo deixando de lado as questdes socioecondmicas da

familia da qual o aluno ¢ originario.
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Como este trabalho aborda questdes relacionadas ao ensino superior, quando se
considera ter bons produtos ou servigos, deve-se entender como ter curso de qualidade
ofertado pela IES e, portanto, a percep¢dao do consumidor passa a equivaler a percepgao
dos alunos que estudam — ou que possam vir a estudar — na Instituigao.

A adocao dessas praticas gerenciais acaba por determinar mudangas na IES,
principalmente em termos de cultura organizacional. A importdncia do comprometimento
de todos no atingimento dos objetivos e metas deve permear toda a estrutura da
Instituicdo. Considerando-se a alta competitividade do setor da educagdo superior
brasileira, torna-se importante a preocupagao com a profissionaliza¢ao da Alta Direcao e
a determinacdo desta em provocar mudangas positivas junto aos seus colaboradores.
Estes, por sua vez, devem ser treinados para que possam dar a melhor atencdo e a mais
completa orientacao a todos quantos venham a procurar pela IES.

Mudangas de posturas também devem ser incentivadas. A ado¢do de adequada
descricao dos cargos existentes na Instituicdo deve deixar perfeitamente registradas quais
sdo suas func¢des dentro do novo momento vivido pela IES. Evidente que devera provocar,
também, impacto na estrutura organizacional, com a criagdo de novos cargos, supressao
de outros, assim como os diversos niveis hierarquicos em que esses cargos estardao
alocados.

Outro ponto que deve ser abordado diz respeito ao plano de carreira dos
colaboradores que deve ser claramente exposto aos interessados, possibilitando visualizar
a ascengao profissional, por intermédio de detalhado processo de crescimento interno e
outros incentivos, que possam ser agregados aos colaboradores, de modo que ndo
comprometam a sustentabilidade da Instituicao.

A par do melhor ensino que a IES deve oferecer, torna-se importante a
organizacao dos servicos que fazem parte dessas Instituicdes, assim como a qualidade do
atendimento e das orienta¢des dispensadas aqueles que as procuram.

A pesquisa constante desta tese aponta, em linhas gerais, um grau de satisfagdo
positivo em relagdo a IES e a percepcao dos alunos, fato que reflete o atendimento do
principal motivo que os levaram ao ensino superior nesta IES: alto conceito junto ao
mecado de trabalho.

Ha que se ressaltar que muito ainda pode ser feito para melhorar as percepcdes
gerais acerca da IES pesquisada, como, por exemplo, uma forma de possibilitar mais
conforto fisico e, consequentemente, melhores condigdes para absorcao dos

conhecimentos transmitidos.
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No caso particular dos cursos envolvidos nesta pesquisa — Administragao e
Ciéncias Contabeis — reitera-se que os resultados apresentados no ultimo ENADE de que
participaram (2015), apresentaram excelentes avaliacdes. O curso de Administracdo, por
trés edicoes dessa avaliagao obteve o conceito 4,0 (quatro), em uma escala de varia de 1,0
a 5,0, sendo esta ultima a nota maxima. Ja o curso de Ciéncias Contabeis obteve o feito
inédito na RMBS com a obtengao do conceito 5,0 (cinco), colocando-se entre os cinco
melhores do estado e entre os dez melhores do pais.

Deve-se ter em mente que nem a Psicologia da Educag¢ao e nem a Administragdo
(gestao) sdo ciéncias exatas, mas, antes, identificam-se como ciéncias sociais, portanto,
ndo se pode ter a certeza absoluta dos resultados. A Psicologia da Educagao visa a pessoa
em relagdo ao seu desenvolvimento cognitivo, considerando-se suas condigdes no meio
humano. A Administracgao trata da “satde” das empresas, ai inseridas aquelas do setor da
educagao superior privada, que enfrentam os diversos obstaculos do concorrido mercado
empresarial e da economia do pais em que estd inserido. O que deve haver em comum
entre essas duas ciéncias, na aplicacdo a area da educagdo, ¢ o trabalho para que o
desenvolvimento do ser humano possa ser possivel com qualidade e respeito.

Por fim, esta tese nao tem a pretensao de esgotar o assunto, haja vista a existéncia
de outros instrumentos de gestao que podem ser utilizados com a finalidade de melhorar
o desenvolvimento da Instituicdo de Ensino Superior, mas pode ser o ponto inicial para
novos estudos que busquem seu aprimoramento, a fim de que se atinja o ponto mais

proximo da perfei¢ao na formacgao académica, profissional e humana dos alunos.
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Anexos

Anexo A — CONCORDANCIA E AUTORIZACAO

Convidado que fui, concordo em participar do grupo focal criado para a discussdo dos resultados
de pesquisa de campo, com vistas a conhecer a Percepcdo dos Alunos do Ensino Superior quanto
a qualidade do curso e a comunicagao Instituicdo/alunos, como parte da tese Qualidade do Ensino
Superior, Gestdo Organizacional e Sustentabilidade da Instituigcdo, que sera defendida junto a
Universidade de Coimbra, em cumprimento ao programa de Doutoramento em Psicologia da
Educagdo junto aquela Universidade, em conjunto com a Universidade de Lisboa, ambas de
Portugal.

Autorizo que o encontro seja gravado, de modo a permitir analise mais detalhada do processo,
sendo, no entanto, vedada a apresentagdo, no todo ou em parte, de seu conteido em ambientes

publicos ou em veiculos de comunicagao.

Santos, de de 2015.

Nome:
Registro Académico:
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Apéndices

Apéndice “A” QUESTOES SUBMETIDAS AO GRUPO FOCAL.

1. Com base nos resultados apresentados em pesquisa de campo realizada com alunos dos cursos
pertencentes a Faculdade de Administracio e Ciéncias Contabeis, em relacio aos ambientes utilizados
pelos alunos, alguns se destacaram negativamente, na opinido dos respondentes. As respostas dadas
basearam-se na escala de 1 para péssimo a 5 para 6timo. Para os quesitos apontados, solicitamos sua
opinido e sugestdes que possam reduzir os indices de reprovacio apresentados, a saber:

a) Salas de Aulas: Acustica (25,47%); Carteiras (77,31%); Sensacio de tranquilidade (28,78%)
e Satisfacdo com o ambiente (30,45%).
e Na sua visdo, essas respostas procedem?
e O que poderia ser feito para diminuir essas taxas?

b) Sanitarios: Sd0 em nimero suficientes (31,74%); Nivel de limpeza (42,44%); Ventilagao
(49,82%); sao Sinalizados (31,55%).
e Na sua visdo, procedem essas respostas?
e Quais providéncias poderiam ser tomadas para reduzir esses niveis de insatisfacio?

¢) Laboratérios de Informética: Atendem as necessidades (25,27%); apresentam Bom nivel de
manutengio (28,23%); no geral, Satisfazem (25,09%).
e Na sua percepcio, esses resultados espelham a realidade do ambiente?
*  Que sugestdes vocé teria para se minimizar esses pontos negativos?

d) Instalacdes: Elevadores (38,94%); Sala de Estudos (34,32%); Espacos de convivéncia
(31,92%); Cantinas (31,55%); Sala de Internet (41,70%).
e Vocé concorda que as instalagdes acima sejam as mais criticas? Existem outras, ndo
abordadas na pesquisa de campo e que merecem aten¢io?
e O que deve ser feito, na sua opinifio, para melhorar essas instalacdes?

2. Com relagdo as respostas da pesquisa de campo, em relacio 3 DIRECAO/COORDENACAO dos
cursos envolvidos, um tépico foi apresentado com taxa maior do que 25%, que foi a taxa de corte para
este trabalho.

e) “Procuram aconselhar quando procurados?” (25,28%).
e Na sua visio e experiéncia no curso, sentiu dificuldade em buscar conselho junto ao
setor analisado?
e O que precisaria ser mudado para se reduzir essa taxa?

3. A Secretaria Académica, entre outras responsabilidades, tem que resolver as pendéncias e solicitagdes
dos alunos dentro de um prazo ja determinado. As respostas obtidas nesse quesito, apontaram um
unico item com taxa acima de 25%.

f) “Respondem suas solicitacdes no prazo? ” (28,78%)
e  Vocé teve algum atraso na resposta a sua solicitacio ou soube de alguma informagéo
a respeito, por parte de seus colegas?
e O que, na sua opinido, pode ser feito para melhorar esse setor?

4. Considerando a vivéncia e conhecimento da Instituicio por parte de seus alunos, os respondentes da
pesquisa de campo consideraram apenas um dos tépicos desse item, com a maior taxa negativa.
g) “Faria um curso de Mestrado na Instituicdo. ” (25%).
e Na sua visdo, a que pode se atribuir esse resultado?
e O que seria fundamental para se modificar, para melhor, essa taxa?

5. Outro tépico abordado na pesquisa de campo diz respeito ao Relacionamento dos alunos com a
Instituicio. Apresentaram taxas igual ou acima dos 25%:
h) Relacionamento Instituicdo/aluno (33,66%)
e No seu entendimento, os mecanismos utilizados pela Institui¢io proporcionam
facilidade de relacionamento com os alunos?
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e O que pode ser feito para melhorar esse relacionamento, na sua opinido?

i) Retencéo, no sentido de propiciar a permanéncia dos alunos na Instituicio (34,45%).
e A que vocé atribui a evasdo dos alunos da Instituicio?
e O que possibilitaria, na sua opinido, a reten¢do desses alunos?

j) Referéncias — a pesquisa de campo apontou que 25% dos respondentes nio indicariam a

Instituicio para outras pessoas.
e Como vocé vé essa posicio dos respondentes?
e O que pode ser feito, na sua opiniio, para melhorar essa situacio?

k) Recuperacio — essa questiio visa verificar a possibilidade de os alunos voltarem a estudar na
Instituicio. Segundo a pesquisa de campo, 31,89% se manifestaram no sentido de nio
retornarem a estudar na Instituicio.

e No seu entender, qual (is) seria (m) a (s) causa (s) para essa postura dos
respondentes?
¢ Que atitudes poderiam reduzir essa rejeicio?

6. Questionados sobre aspectos de qualidade, os respondentes que responderam negativamente, se
manifestaram da seguinte forma:

1) Qualidade percebida em relacfo as Instalacdes da Faculdade (25,78%).
e No seu entender, as instalacées da Faculdade sao insuficientes?
e  Como poderia ser minimizado esse aspecto?

m) Disponibilidade de locais de trabalho/estudos (28,74%)
e Na sua visdo, esses espacos sdo insuficientes?
e  Como vocé resolveria essa situacio?

n) Disponibilidade de locais de convivio (25,20%)
e Na sua opiniiio, os patios, areas abertas, etc. sdo insuficientes?

e O que poderia ser feito para melhorar esse quesito?
L]

Curso que realiza:
Semestre do curso em que se encontra:

Sexo: () masculino ( ) feminino

Com base na sua experiéncia, como vocé definiria sua UNIVERSIDADE?

Da mesma forma, como vocé definiria sua FACULDADE?
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Apéndice “B” PROPOSTA DE DISCUSSAO COM O GRUPO
FOCAL

Os alunos dos cursos da Faculdade de Administragdo e Ciéncias Contabeis foram convidados, recentemente, a
participar de pesquisa para apurar a percepgdo deles em relag@o aos varios quesitos que dizem respeito ao dia-a-dia
no ensino superior, em especial nas questdes relacionadas aos espagos fisicos da IES.

Considerando, somente, dois grandes grupos de respostas, um que acha ruim e outro que acha que atende as
necessidades.

Assim, levando em consideragéo os topicos que obtiveram o maior percentual no primeiro grupo, colocamos em
discussdo aqueles resultados que superaram os 25%. Com base nesses resultados, o que poderia ser feito que

atenderia melhor aos alunos nos quesitos apresentados, a saber:

SALAS DE AULAS
Acustica 25,47%
Carteiras desconfortaveis 77,31%
Sensaciio de tranquilidade 28,78%
Ambiente satisfaz? 30,45%
SANITARIOS
Em numero suficiente 31,74%
Nivel de limpeza 42,44%
Ventilacio 49,82%
Sinalizados 31,55%
LAB.INFORMATICA
Atendem as necessidades? 25,27%
Bom nivel de manutencio? 28,23%
Satisfazem? 25,09%
INSTALACOES
Elevadores 38,94%
Salas de Estudos 34,32%
Espacos de convivéncia 31,92%
Cantinas 31,55%
Sala de Internet 41,70%

Outro aspecto de interesse a ser discutido, nesta oportunidade, ¢ em relag@o ao relacionamento pessoal (aluno-
colaboradores; aluno-professores; aluno-institui¢do; a comunicago entre as partes, etc.

Obedecido o mesmo critério do que em relagdo com os espagos fisicos disponibilizados, gostariamos de ouvir a
opinido de vocés, com base nos seguintes resultados:

SETOR PROTOCOLO (nihil)
PORTAL DO ALUNO (nihil)
AO/COORDENACAO

Procuram aconselhar quando procurados? | 25,28%
SECRETARIA ACADEMICA

Respondem suas solicitacdes no prazo? | 28,78%
VIVENCIA ACADEMICA

Faria curso de Mestrado na Instituicao? | 25,00%
RELACIONAMENTO IES

Relacionamento Institui¢cio/aluno 33,66%
Retenciio — permanecer na IES 34,45%
Referéncias — indicaria a IES para outros 25,00%
Recuperagio — voltaria a estudar na Institui¢io 31,89%

IMAGEM DA FACULDADE (nihil)
EXPECTATIVA CURSO ESCOL. (nihil)

QUALIDADE DO CURSO
Percebida em relaciio as Instalacdes da Faculdade 25,78%
Disponibilidade locais de trabalho/estudos 28,74%
Disponibilidade de locais de convivio 25,20%

VALOR AGREGADO CURSO (nihil)
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Apéndice “D”

Pesquisa sobre a percepcio dos alunos do Ensino Superior quanto a

qualidade do curso e a comunicacao Instituicao/alunos.

1. Apresentacdo
Prezado(a) participante.

Vocé esta sendo convidado a participar, como voluntario, de uma pesquisa proposta pela
Universidade de Coimbra, Universidade de Lisboa e Universidade Santa Cecilia, com a finalidade
de estudar as expectativas e percepgoes dos alunos em relagao a qualidade do ensino, instalagdes
e equipamentos utilizados e o relacionamento entre Institui¢do e alunos.

A aceitacao em participar desta pesquisa, por ser realizada através de questionario
eletronico, sera considerada a partir do momento em que vocé clicar sobre o link
“proximo”, ao final desta pagina.

Informamos que somente o pesquisador responsavel tera acesso as suas respostas, garantindo-se
sigilo absoluto quanto a voc€ e suas respostas.

Nao se esqueca de, ao responder as 33 questoes, clicar sobre o link “concluido”, a fim de que
suas respostas sejam totalmente consideradas.

Agradecemos, desde ja sua disponibilidade em colaborar.

Caso sua op¢do seja por nao responder, agradecemos sua atengao.
Pesquisa registrada no Comité de Etica da UNISANTA - CAEE n°. 46276115.5.0000.5513

Inicie aqui a resposta ao questionario de pesquisa, apos lido os termos acima
*1. Nome

*2. RAn°

*3. SEXO
¢~ Masculino

i~ Feminino

*4, ESTADO CIVIL

Solteiro (a)
Casado (a)

Outro

*5, FAIXA ETARIA
¢~ de 18 a 25 anos

de 26 a 35 anos

Acima de 36 anos
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*6. TRABALHA?
¢~ Sim

Nao
*7. SE TRABALHA, EM QUE CIDADE?

| [~

*8. Cidade em que nasceu

| E

*9, RESIDE EM QUE CIDADE?

| [~

*10. Qual seu nivel de renda (individual)

| E

*11. Qual seu nivel de renda (familiar)

| K

*12. Nivel de ESCOLARIDADE de seu pai?

Fundamental incompleto -
Fundamental completo F
Ensino Médio incompleto .
Ensino Médio completo .
Superior incompleto .
Superior completo .
Pos-graduacgao (especializagao) .
Pos-graduagao (mestrado/doutorado) {

*13. Nivel de ESCOLARIDADE de sua mae?

Fundamental incompleto -
Fundamental completo F
Ensino Médio incompleto e
Ensino Médio completo .
Superior incompleto {
Superior completo .
Pés-graduagio (especializa¢do) (-
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Pos-graduagao (mestrado/doutorado)

*14. Com relacio a sua moradia

Residéncia propria, de alvenaria, em local urbanizado
Residéncia propria, de alvenaria, em local sem urbanizac¢ao
Residéncia propria, de madeira, em local urbanizado
Residéncia propria, de madeira, em local sem urbanizagéo
Residéncia alugada, de alvenaria, em local urbanizado
Residéncia alugada, de alvenaria, em local sem urbanizagio

Residéncia alugada, de madeira, em local urbanizado

i TR T TR TR TR

Residéncia alugada, de madeira, em local sem urbanizagao

*15. 0 QUE MAIS PESOU NA ESCOLHA DA SUA INSTITUICAO?

Alto conceito junto ao mercado de trabalho.
Localizacdo proxima da sua residéncia e/ou local de trabalho.
Preco do curso pretendido.

Qualidade do corpo docente.

i R T A

Melhor estrutura curricular do curso.

*16. Em relacio as "SALAS DE AULAS", como vocé as avalia, considerando-se a escala
de 1 = péssimas a 5 = excelentes

1 2 3 4 5
Apresentam bom nivel de LIMPEZA? - - - - -
Apresentam bom nivel de ILUMINACAO? '-'" { '-'" {
Apresentam boa VENTILACAO? { f" { f" {
Apresentam boa ACUSTICA? (- - (- - (-
Apresentam CARTEIRAS confortaveis? . - . - .
Permite a interagdo com os colegas e ~ ~ ~ ~ o
professores?

Proporcional sensagdo de tranquilidade? . - . - .
No geral, o ambiente lhe satisfaz? . - . (¥ .

*17. Em relacio aos SANITARIOS, como vocé os avalia, considerando-se a escala de 1 =
péssimo a 5 = excelente.
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Estdo bem localizados? f‘
Sao em numero suficiente? .
Apresentam bom nivel de ~
LIMPEZA?

Sdo bem ventilados? F
Estdo devidamente sinalizados? .

*18. Quanto aos LABORATORIOS DE INFORMATICA, como vocé avalia, considerando

a escala de 1 = péssimo a 5 = excelente

Atendem as necessidades das aulas? ™

Apresentam bom nivel de ~
LIMPEZA?

Apresentam boa ~
LUMINOSIDADE?

Apresentam boa VENTILACAO?

Apresentam bom nivel de ~
manutengao?
De modo geral, lhe satisfazem? e

s

~

~

4

*19. Em relacdo as outras INSTALACOES apontadas abaixo, em que nivel elas atendem
as suas necessidades, considerando a escala de 1 = péssima a 5 = excelente.

Corredores e escadarias

Elevadores

Salas de Estudos

Espacos de convivéncia (patios, bancos,
etc)

Cantinas

Sala de internet

1

2

3

*20. Com relacio ao atendimento do setor d¢e PROTOCOLO, como vocé avalia com base

na escala apresentada, considerando-se que 1 = péssimo e 5 = excelente.

Os atendentes demonstram interesse em
ajudar?

Apresentam-se adequadamente trajados?

1

2

3
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Os atepdentes demonstram-se preparados para ~ ~ ~ ~
0 servigo?

O espaco destinado ao setor ¢ limpo e ~ ~ ~ ~ ~
organizado?

*21. Em relacio ao PORTAL DOS ALUNOS e a COMUNICACAO, como vocé avalia
esses instrumentos, considerando-se a escala de 1 = péssimo a 5 = excelente

1 2 3 4 5
Vocé acessa 0 PORTAL, regularmente? . . i . .

Estdo disponibilizados os PLANOS DE ENSINO de suas ~ ~ ~ ~ ~
disciplinas?

Nele sdo t?ansmltldas informagdes importantes para seu ~ ~ ~ ~ ~
desenvolvimento no curso?

Os servigos académicos sdo facilmente acessados por meios -~ ~ ~ ~ ~
eletronicos?

Permite a COMUNICACAO com a Institui¢ao e seus ~ ~ ~ ~ ~
professores?

A COMUNICACAO em geral, atende as suas expectativas? . . - .

*22. Em relacio a DIRECAO/COORDENACAO, como vocé avalia, considerando os
aspectos apontados e a pontuacio, sendo 1 = péssimo e 5 = 6timo

1 2 3 4 5

Apresentam disposigdo para o atendimento? i i - - i
Apresentam interesse pela evolugdo do curso? - - . . -
Orientam a respeito das normas da Instituigdo/Curso '-'" & F F &
Procuram aconselhar sobre assuntos pessoais, quando ~ ~ ~ ~ ~
procurados?

Despacham seus requerimentos dentro do prazo? '-'" '-'" { { {
Apresentam seriedade na condugédo do curso? - - . . .

*23, Com relagiio ao atendimento do setor de SECRETARIA ACADEMICA, como vocé
avalia com base na escala apresentada, considerando-se que 1 = péssimo e 5 = excelente.

1 2 3 4 5
Os atendentes demonstram interesse em ajudar? - - - - -
Apresentam-se adequadamente trajados? - . . . .
Os qtendentes demonstram-se preparados para o~ ~ ~ ~ ~
servigo?
O espago destinado ao setor € limpo e organizado? ©° . . . .

273



1

Os atendentes sdo educados e prestativos? - . . . .
Conseguem dirimir suas davidas? - (- (- ( (-
Respondem suas solicitagdes dentro do prazo? '-'" { { " {
No geral, atendem as suas necessidades? - (- (- ( (-
1 *24. Os topicos abordados nas questdes 16 a 23 interferem no seu desempenho
escolar?

Muito (positivamente) quanto mais alta for a avaliacdo

Pouco (negativamente) quanto menor for a avaliagdo

Nem um pouco
*25. Pela sua vivéncia e conhecimento da Instituicio/Curso, qual seria sua posi¢ao em
relacio aos quesitos abaixo, considerando a escala de 1 = nunca a 5 = sem sombra de
duividas.

1

Faria outro curso de Graduacdo na Instituicao? f‘ f‘ f‘ f‘ f‘
Faria um curso de pos-graduagdo em nivel de ~ ~ ~ o ~
especializagio?
Faria um curso de Mestrado na Institui¢io? . . - . -
Indicaria seu curso para seus amigos? F F & - e
Seu curso tem bom conceito junto ao mercado de ~ ~ ~ ~ ~
trabalho?
A Universidade tem bom conceito na regido? . . - . -

*26. Como vocé avalia seu grau de satisfacio em relacio a UNIVERSIDADE?

Nem um pouco satisfeito

i . .
Pouco satisfeito

. o
Satisfeito

~

Muito satisfeito

*27. Como vocé avalia seu grau de satisfacio em relacio ao CURSO escolhido?

Nem um pouco satisfeito

Pouco satisfeito
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Satisfeito

Muito satisfeito
*28. De modo geral, o relacionamento que vocé tem com a Instituicao o (a) satisfaz em que
nivel?
4 -
1- 2- 3- Satisfaz 5 - Satisfaz
Nada Pouco Satisfaz  muito completamente

RELACIONAMENTO (Institui¢ao/aluno

{ { { { {
(2))
RETENCAO (permanecer na Institui¢io) . . . . .
REFERENCIAS (indicaria a Instituigdo ~ ~ ~ ~ ~
para outros)
RECUPERACAO (voltaria a estudar na ~ ~ ~ ~ ~

Instituigdo)

*29. Com relacio a IMAGEM da sua Faculdade

Discordo Discordo Concordo Concordo
totalmente  parcialmente parcialmente totalmente

E uma boa faculdade para se estudar - - (¥ -
E uma faculdade inovadora e voltada para - ~ ~ ~
o futuro

Proporciona uma boa formagao para seus - ~ ~ ~
alunos

Possui uma boa imagem na regido { '-'" { .
A fa’cqldade tem uma boa pratica de ~ ~ ~ ~
negocios

E uma faculdade com ética { '-'" . .
A faculdade tem responsabilidade social '-'" . .

*3(. Quanto a sua expectativa em relacio ao curso escolhido

Muito Muito
baixa  Baixa  Alta alta
Expectativa em relagdo a preparag@o dos alunos para a carreira ~ ~ ~
profissional
Expectativa quanto as capacidades e conhecimentos dos ~ ~ ~ ~
professores do curso
Expectativa quanto ao curso escolhido . . . .

*31. Com relacao a percepcio da QUALIDADE, considere a escala de 1 = ruim/péssimo e
5 = étimo.

Qualidade percebida global - - - - =



Qualidade percebida em relagdo as capacidades e conhecimentos - ~ ~ ~ ~
dos professores

Qualidade percebida em relagdo aos conteudos do curso que ~ ~ ~ ~ ~
frequenta

Relacionamento dos docentes com os alunos F & F - e
Relacionamento entre os alunos - e - - e
Competéncia e eficiéncia dos servigos prestados pela Faculdade - ~ ~ ~ ~
(servicos de informatica, secretaria académica, biblioteca, etc.)

Qualidade percebida em relagdo as instalagdes da Faculdade . £ . . £
Disponibilidade de locais de trabalho/estudos . - . . -
Disponibilidade de locais de convivio . - . . -

*32. Com relacio ao valor agregado

Discordo  Discordo Concordo  Concordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

Estudar nessa Faculdade permite a obtencao de

" " i
um bom emprego
Estudar nessa Faculdade ¢ um bom investimento - ~ ~ ~
para minha vida profissional
A Faculdade que escolhi ¢ valorizada por parte - ~ ~ ~
de empresarios/empresas
*33. A BIBLIOTECA
Nao sei
avaliar
Asvezes/ (Nao me
Sim Nao Alguns utilizo)
Possui acervo compativel com o curso? - - - -
Vocé se utiliza da Biblioteca Virtual? '-'" { { '-'"
Apresenta ambiente limpo e organizado? f" { { f"
Os atendentes sdo educados e prestativos? f¥ (- (- -
O servico informatizado atende as necessidades do ~ ~ ~ ~
aluno?
O ambiente ¢ adequado ao estudo e reflexdo? - e e -
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