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RESUMO

Praticar servicos de qualidade constitui-se uma das principais estratégias de sobrevivéncia das
Instituicdes de Ensino Superior (IES) no concorrido mercado educacional. O grande desafio
dos gestores é entender e identificar o que € qualidade no servico educacional, é entdo que
surge a necessidade de buscar respostas naqueles que os recebem, ou seja, o académico.O
presente estudo teve como finalidade identificar qual a percepcao dos académicos do curso de
Ciéncia Contabeis da UNEMAT apontando qual o grau de satisfacdo dos discentes quanto a
qualidade do ensino ofertado, aplicando o Modelo Hedperf sugerido por Firdaus (2006).
Através das informacbes coletadas pelo Modelo, onde cinco dimensfes sdo avaliadas,
incluindo aspectos ndo académicos pode-se atingir o objetivo da pesquisa que era identificar o
grau de satisfacdo do académico quanto ao curso de Ciéncias Contébeis oferecido pela
UNEMAT. Desta forma o presente artigo estruturou-sede seguinte modo: I)Introducdo ao
tema proposto com breve relato quanto a preocupacdo das empresas com planejamento de
marketing, preocupacdo com mercado e apresentacdo dos objetivos propostos pela pesquisa;
I) Revisdo bibliogréfica com conceitos sobre imagem, percepcdo de qualidade ligada a
caracteristicas de bens ou servigos, tangibilizacdo ou seja, associacdo do servico prestado a
caracteristicas especificamente fisicas; Ill) Caracterizacdo do Modelo Hedperf, estrutura
dimensGes de analise, relacdo entre servico qualidade e servico performance; 1V) Metodologia
direcionada aos objetivos desta pesquisa utilizando-se do Modelo Hedperf, tabulacbes e uso
de estatistica simples e médias; V) Apresentacdo, analise e discussdo dos dados coletados,
com apresentacdo dos dados observados na pesquisa, € por fim, VI) ConsideracGes finais a
respeito do estudo e seus resultados, apontamento dos pontos fortes de fracos, sugestdo de
possiveis correcdes ou acdes de melhorias a serem efetuadas.
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1. INTRODUCAO

Nas ultimas trés décadas cresceu a preocupacao das empresas quanto ao planejamento
de marketing e a projecdo da imagem das mesmas junto a seu publico consumidor. (LAS
CASAS, 2002) Néo diferente das demais empresas, as instituicbes de ensino preocupadas em
conhecer sua imagem no mercado e assegurarem que elas reflitam de forma fidedigna a
verdadeira qualidade oferecida através de seus servicos passaram a dar foco e desenvolver
esta area de conhecimento dentro de sua politica de gestdo (KOTLER; FOX, 1994).

Segundo Karsaklian (2011) a imagem € um conjunto de percepg¢des de um consumidor
sobre um determinado produto, empresa, pessoa ou até mesmo uma idéia que a ele esta sendo
ofertada, que associadas a estimulos e a um namero varidvel de atributos que descriminam o
“produto”, cuja a percepcao desses atributos pelo consumidor acontece de forma varidvel
onde cada um absorve essas informacdes e projeta a imagem de forma pessoal (FOX, 1994).

Nickels (1976, p.413) fez a seguinte afirmagdo “A imagem ¢ fungdo tanto da
informagdo como também da experiéncia que o cliente tem com o fornecedor.”

Kotler e Fox (1994), afirmam também gque uma instituicdo de ensino preocupada com
o0 mercado, tem forte interesse em saber como seu publico vé as instituicdes com seus
programas educacionais e de servigos, uma vez que as pessoas utilizam ou que pretendem
fazer uso dos servicos ofertados pela escola ou faculdade se relacionam freqiientemente a sua
imagem, ndo necessariamente a realidade apresentada pela empresa.

Estas apresentam alta qualidade, publicos que possuem uma imagem negativa de uma
instituicdo de ensino vao evita-la ou desprestigia-la, e aqueles que possuem uma imagem
positiva ficardo indecisos.

Analisando o contexto apresentado pelos diversos autores a presente pesquisa destina-
se a responder a seguinte pergunta: Qual a imagem da instituicdo de ensino superior
UNEMAT e a qualidade do ensino de graduacéo sob a percepc¢do dos académicos do curso de
ciéncias contdbeis campus de Tangara da Serra — MT? Para que possamos responder esta
pergunta o presente estudo tem como objetivo geral identificar junto aos académicos do curso
de ciéncias contébeis do campus de Tangara da Serra qual a imagem ele possui da instituigdo
de ensino UNEMAT e a qualidade do ensino de graduacdo ofertada pela mesma. Para
orientacdo destes objetivos, sdo propostos os seguintes objetivos especificos: a) Diagnosticar

a percepcao de qualidade dos académicos do Curso de Ciéncias Contabeis; b) Identificar quais
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os pontos de maior deficiéncia; c) Fornecer informacGes acerca da instituicdo visando a

melhoria da qualidade de ensino e conseqlientemente da imagem da mesma.

Este estudo se justifica pelo seu crivo cientifico e pela possibilidade de estar
contribuindo para o continuo processo de aprimoramento e melhoria da qualidade de ensino
nas instituicbes de ensino superior — IES. Neste caso com enfoque voltado ao curso de
ciéncias contabeis, oferecendo alternativas de instrumentos de avalia¢do, dando a instituicdo a
possibilidade de conhecer sua imagem perante seus académicos e nao tdo somente a ética de
Orgdos governamentais como Ministério da Educacdo - MEC que possuem a prerrogativa de
controle e avaliagdo sobre as mesmas. A proposta também serve como fonte de subsidios para
0 avanco do conhecimento cientifico na area e assim agregar melhorias as IESs. Este artigo

teve como base o artigo de Poffo (2012).

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade

A qualidade esta ligada as caracteristicas de bens, objetos, pessoas ou servi¢os que
distinguem umas das outras (HOLANDA, 2010), de acordo com os atributos as pessoas
julgam se algo é de boa ou ma qualidade.

Segundo Hoffman e Bateson (2003), a qualidade em servicos pode ser percebida de
acordo com o grau de satisfacdo daquele que o recebe, ou seja, quanto maior a satisfacdo
melhor foi a qualidade do servico prestado. Os autores também afirmam que uma das
maneiras de se oferecer um servico de qualidade e envolver os clientes no processo, assim 0s
mesmos vdo conduzindo e norteando a prestacdo de servigo de forma que lhe agradem da
melhor maneira.

Outra forma de perceber a qualidade da prestagdo de um servico comumente utilizada
pelas pessoas e através da tangibilizacdo do mesmo, conforme afirma Karsaklian (2011). O
autor expde em sua obra a idéia de que as pessoas tendem a associar 0S servigos prestados a
caracteristicas fisicas da empresa como aparéncia, layout, apresentacdo e tratamento
oferecidos pelos funcionarios.

De forma sucinta em sua obra Poffo (2012), define que qualidade de um servigo é

aquilo que o cliente quer da forma na qual julga ser a ideal, e que portanto, toda e qualquer

Volume 3, NUmero 5 Revista UNEMAT de Contabilidade
Jan./Jun. 2014 UNEMAT
189



Qualidade na percepgao discente do curso de ciéncias contabeis na Unemat de Tangara da Serra
Alexandro da Matta Sanches
Karine Medeiros Anunciato
Cleiton Franco
Marcelo Evandro Alves

organizacao deve buscar de forma constante se aperfeicoar de forma a atender as necessidades
de seu publico alvo, por isso a importancia de se identificar a percepcao dos discentes no que

tange a qualidade do ensino ofertado.

2.2Modelo Hedperf Adaptado

Hedperf é uma sigla em inglés dada para Higher Education Performance ou em portugués
desempenho do ensino superior. Desenvolvido por Firdaus (2006), consiste em um modelo de
avaliacdo de IESs que leva em consideracdo cinco dimensdes em qualidade observadas pelos
alunos sendo elas, a)aspectos ndo académicos; b)aspectos académicos; c) reputacdo; d)
acesso; €) conteudos programaticos. Segundo Poffo (2012), este modelo foi desenvolvido
através dos instrumentos de estudos que levam em consideragdo a relagdo servico qualidade e
servigo performance (SERVQUAL e SERVPERF).

O modelo de avaliacdo oferecido por Firdaus foi instrumento de pesquisa que mais se
aproxima das diversas referencias bibliograficas que serviram de base para a composicao
desta pesquisa. Os demais modelos de avaliacdo levantados para realizagdo desta pesquisa ndo
consideram dimens6es das quais ndo estejam ligadas diretamente a didatica de ensino, ou por
sua vez ndo possuem enfoque voltado a prestacdo de servigos educacionais, 0 que
compromete a eficiéncia da pesquisa consequentemente o resultado da mesma.

Corroborando com Firdaus, Poffo (2012) faz uso do Modelo Hedperf Adaptado em sua
pesquisa e o confirma-o como sendo o modelo mais confidvel para se captar as percepcdes
dos académicos quanto ao que tange a qualidade de ensino ofertada pelas IESs, pois considera
as diversas vertentes que levam o corpo discente a gerar uma imagem positiva ou negativa das
instituicbes. A pesquisa de Poffo (2012) consegue demonstrar com clareza a satisfacdo ou

insatisfacdo do corpo académico, e 0s pontos geradores dessa opiniao.

2.3Marketing de Servigos

Segundo Las Casas (2002), na década de 80 houve um intenso desenvolvimento do estudo
de mercadoldgico em diversos setores da economia com crescimento ainda mais acentuado no
setor de servicos. A mudanca na mentalidade empresarial pode ser apontada como um dos

fatores que contribuiram para isso, no sentido de que, hoje em dia profissionais autbnomos ja
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aceitam a idéia de aplicar técnicas mercadologicas em seus negdécios. Através destas
mudangas que ocorreram permitiu-se a utilizacdo de recursos mais avancados na
comercializacdo de seus servicos inclusive em areas antes consideras anti-marketing, como
entidades filantrdpicas, organizaces religiosas, instituicdes de ensino etc.

O termo “imagem” comecou a ser usado popularmente na década de 50 e atualmente
tem sido utilizado em diversos contextos sendo um dele a imagem institucional. Karsaklian
(2011) refere-se a imagem como sendo a soma de crengas, idéias e impressdes que uma
pessoa tem de um objeto, no caso deste trabalho o objeto na realidade ndo € um bem tangivel,
mas sim a prestacdo de servico no qual nos remete a divida sempre existente de como
mensurar um bem ndo tangivel. Muitos métodos tém sido propostos para mensurar imagens.
Descreve-se uma abordagem de duas etapas: primeira, mensurando quao familiar e favoravel
¢ a imagem da instituicdo, segunda, mensurando sua localizacdo ao longo das dimensdes mais
relevantes (chamado diferencial semantico).

A primeira etapa é avaliar o grau de familiaridade existente entre o individuo e a
instituicdo avaliando qual o conhecimento existente entre ambos. Os resultados indicaram a
conscientizacao publica da instituicdo e o que possuirem maior familiaridade sdo solicitados a
descrever qudo favoraveis sao.

Segundo Karsaklian (2011), as instituicbes de ensino devem se utilizar de seu
diferencial semantico, com o desenvolvimento de um conjunto de dimensfes relevantes,
estabelecendo escalas como de avaliacdo boas ou mas, potencia fortes ou fracas e de
atividades ativas ou passivas, procurando manter um nimero pequeno de dimensdes evitando
com isso a fadiga ao avaliar. Usando estas escalas como guia 0 pesquisador pode remover

escalas que falhem.

“O referencial semantico ¢ uma ferramenta de mensuracdo de imagem flexivel que
podem fornecer as seguintes informacdes Uteis: A instituicdo pode descobrir como € vista por
um publico especifico e como seus principais concorrentes sdo vistos por este publico.”
(KARSAKLIAN,2011)

A autora ainda conclui sua teoria afirmando que o ideal é a combinacdo de teorias
tendo em vista a intangibilidade constante na prestacdo de servicos, em outras palavras, uma
imagem é influenciada tanto pelas caracteristicas objetivas do objeto, como pelas

caracteristicas subjetivas de quem o Vé.
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“O custo ¢ a eficacia da estratégia de imagem dependem, ¢ claro, da imagem atual e
dos verdadeiros atributos do local.” (LAS CASAS, 2002)

Karsaklian (2011) diz em sua obra que o primeiro passo a ser dado por um gestor
educacional que deseja mudar a imagem de sua instituicdo é identificar qual a sua imagem
atual, seus pontos fortes e principalmente seus pontos fracos. O segundo passo € a definicao
de quais problemas ele deseja priorizar, qual a contribuicdo para favorecer a imagem global,
tipo de estratégia de mudanga, custo, tempo. “As instituicdes estdo interessadas em
mensuracdo e modificacdo da imagem porque assumem que existe um relacionamento direto
entre a imagem publica da instituicdo e 0 comportamento decorrente das pessoas.
(KARSAKLIAN, 2011)

2.4Tangibilizacdo de Servigos

Para Hoffman e Bateson (2003) por causa da intangibilidade dos servicos, ¢ dificil
para os clientes avaliarem objetivamente a sua qualidade, por isso muitas vezes eles utilizam-
se das evidencias fisicas que cercam o servico como, exterior e interior do estabelecimento
layout, equipamentos, temperatura, aparéncia e tratamento dos funcionarios, formularios,
higiene entre outros. Essas evidéncias fisicas colaboram na socializacdo entre académico e
instituicdo de ensino fazendo com que 0s mesmos projetem uma imagem favoravel e positiva
associadas a verdadeira qualidade.

Estrategicamente, o pessoal de servico € uma importante fonte de diferenciacdo de
produto. Muitas vezes um desafio para uma organizacdo de servigo é distinguir-se de outras
organizagbes semelhantes no pacote de beneficios que oferece ou no seu sistema de prestacédo
de servicos. O pessoal constitui a esséncia do produto da maioria das empresas de servico.

Hoffam e Bateson (2003), afirmam que o ideal para satisfazer um cliente é envolve-lo
no processo como co-produtor de modo atender da melhor forma suas necessidades pois ele
melhor que ninguém as conhece. A satisfacdo do cliente é uma das areas mais estudadas em
marketing sendo esta uma das areas de maior crescimento em termos de pesquisa de
mercado.” Na verdade, satisfazer é exceder as expectativas dos clientes podem resultar em
varios beneficios valiosos para a empresa. A propaganda positiva boca a boca feitas por
clientes muitas vezes se traduz em novos clientes.A satisfacdo atualiza nos clientes suas
percepcOes da qualidade do servigco.” (HOFFMAN; BATESON, 2003)
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3. METODOLOGIA

Para atingir os objetivos propostos neste trabalho a tipologia quanto a abordagem do
problema € a quantitativa, tendo em vista que visa identificar qual a percepcdo dos
académicos do curso de ciéncias contabeis sobre a qualidade dos servicos prestados pela
UNEMAT. Pires (2010) afirma que o ser humano sente a necessidade da busca por novos
conhecimentos e € neste momento que surgem as estratégias de pesquisa que variam de
acordo com o problema a ser estudado. De acordo com a necessidade de cada pesquisa uma
determinada metodologia deve ser aplicada de modo a imprimir maior eficiéncia na busca por
respostas.

Diante das forcas ambientais que conduzem as organizaces a mudarem seus
objetivos, metas e processos, as instituicdes de ensino, hoje mais do que nunca,se véem
induzidas a acompanharem essas mudancas sob a forma de melhorias nos servigos prestados a
seus alunos, e, conseqlientemente, as comunidades nas quais se inserem. (NEVES, 2010). Por
iSs0 surge a necessidade de criar métodos de avaliacdo de desempenho que englobam o maior
numero de itens e perspectivas diferentes. Para este estudo especificamente optou-se por um
modelo estruturado em perguntas fechadas direcionadas ao corpo discente do curso de
Ciéncias Contabeis da UNEMAT — o0 Modelo Hedperf Adaptado. O modelo adotado justifica-
se por se tratar de ser um instrumento com caracteristicas mais apropriadas para a
investigacdo e constatacdo da questdo problema e objetivos propostos segundo
(DEPINE,2012).

Com enfoque mais voltado especificamente para area de marketing Samara e Barros
(2007) alegam que os estudiosos do marketing utilizam de diferentes nomes, mas que porém
elas ndo se diferem em seu contetdo, mas sim na fonte de dados a ser utilizada e a amplitude
do estudo conforme os objetivos e tipos de analise que pretendem fazer — quantitativa ou
qualitativa — de acordo com o controle das variaveis em estudo.

Os “deskresearch” ou estudos exploratorios, tem como principal caracteristica a
informalidade, a flexibilidade e a criatividade, e neles procura-se obter um primeiro contato
com a situacdo a ser pesquisada ou a um melhor conhecimento do objeto em estudo ou das

hipbteses a serem confirmadas.
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Foi utilizado como campo exploratério o quadro de académicos do curso de Ciéncias
Contébeis do Campus de Tangara da Serra localizado as margens da Rodovia MT 358 KM 7
Jardim Aeroporto municipio de Tangara da Serra — MT, no periodo de setembro de 2013
aplicando o Modelo Hedperf Adaptado. O universo total de discentes compreende um total de
364 académicos que dentre estes 150 participaram da pesquisa sendo 75 ingressantes do
primeiro ao quarto semestres, e 75 concluintes do quinto ao oitavo semestres. As informagdes
coletadas através dos questionarios foram devidamente tabuladas, posteriormente analisados
pelo pesquisador considerando académicos nos semestres iniciais e finais do curso. Essa
divisdo justifica-se pela necessidade de apontamento de pontos em comum e discrepantes dos
discentes referentes a qualidade e seu grau de experiéncia e conhecimento a respeito do curso.

Conforme a Tabela 1 que representa o universo total e a divisdo do mesmo para analise:

Tabela 1: Corpo discente do curso de Ciéncias Contabeis UNEMAT

Curso Total de Discentes Discentes Total de discentes
discentes iniciantes concluintes investigados
Ciéncias Contabeis 364 75 75 150

Elaboracéo: Autor.

A tabela 1 permiti estabelecer uma comparagdo entre o universo real e a amostra
utilizada na pesquisa e verificar como foi distribuida. Utilizando o Modelo Hedperf Adaptado
a pesquisa fez uso de 5 dimensdes de qualidade, subdivididas em 48 itens 0 que permitiu ao
entrevistado optar por respostas em escala de 1 a 5, sendo que, 1 péssimo, 2 ruim, 3 regular, 4
bom e 5 6timo. Esta escala recebe o nome de escala Likert e proporciona avaliar as
perspectivas multifatoriais que determinam a concepgéo de qualidade do aluno.

Os resultados foram apresentados seguindo a seqiiéncia do formulario de entrevista do
Modelo Adaptado Hedperf, demonstrando de forma generalizada sem considerar as variantes,
académicos ingressantes versos concluintes. Foram realizados 150 questionarios onde 4 dos
mesmos foram desconsiderados da contagem devido a algum tipo de rasura, 0 que poderia
comprometer a integridade da pesquisa e sendo aproveitado um universo de 146
questionarios.

Ao analisar os dados coletados notou-se que em sua totalidade a opgao “regular” foi
opcado mais escolhida pelos académicos em todos os itens avaliados. Segundo o dicionario
Aurélio define a palavra regular como sendo aquilo que é mediano, ou seja, aquilo que ndo é

nem bom nem ruim.
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Considerando que em sua grande maioria os académicos classificaram os itens como

sendo regulares, verificou-se a necessidade de se apurar de maneira mais clara qual a
tendéncia o item avaliado possuia, se positiva ou negativa. Utilizou-se entdo a seguinte
metodologia: Classificou-se as op¢des bom e étimo como sendo tendéncias positivas sobre 0s
itens analisados, e, as op¢des ruim e péssimo como sendo tendéncias negativas sobre cada
item. Desconsiderou-se as respostas regulares para que ficasse mais clara a tendéncia positiva
ou negativa. O procedimento estatistico utilizado foi o de somatdria e média simples.

Através destes procedimentos metodologicos permitiu-se o levantamento de dados

numericos que ajudam a tangibilizar a imagem projetada pelos académicos da IES analisada.

4. RESULTADOS

Neste contexto, seguindo a metodologia proposta inicialmente a primeira dimensao a
ser demonstrada através do Modelo Hedperf esta ligada a aspectos académicos onde foram

observados 10 itens.

A Tabela 2 apresenta a correlacdo entre satisfacdo geral e a dimensdo de aspectos

académicos sobre o curso de ciéncias contabeis da UNEMAT:
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Tabela 2 Correlacao entre Satistagdo Geral com s Atriutos da Dimensdo Qualiaoe; Aspectos Académicos

Grupo L Relaco entre Satisfaco Geral com os Atributos da Dimensdo da Qualicade: Aspectos Académicos em percentuais %
Postva (P) ~~ Negatiia(N) P <> N
Otimo Bom Regular Ruim Pessimo

1 Dictica do professor a0 responder as minhas perguntas sobre o conte{, 68 425 42 41 14 43> 55P
2 Cortesi do professor, 20 U2 62 123 5y 30> LIgP
3 Disponioiiade mostrada peo professor quando 0 auno precis de auxl. 06 315 466 96 21 4Ll > L3P
4 Sinceridade do professor para resolver meus problems quando sliciados, 68 460 41 96 21 534> 13°P
5 Entusiasmo do professor para me ensina, 20310 62 10 41 37> BIP
0 Interagdo do professor dentro da sala de aula. 06 307 34 10 14 493> L3P
T Preacupacio do professor em rlagdo a0 meu progresso durante o semestre ho 233 425 192 95 286 = WRE
6 Disponibiidace do tempo do professor para conslta 20 U9 62 AT 5y UT < PN
9 Conhecimento & nsirugdo dos professores em elacdo as aciplinas, 68 411 310 BL 00 419> BLP
10 Nivelgeralde satistago com o corpo docente ¢ nsttuico de ensino 68 310 H2 55 55 &> 0P

Elaboragdo: Autor com hase nos dados da pesquisa,

Como demonstrado acima, em sua totalidade os 10 itens apresentaram como maior
indicador a opcao regular, porém alguns pontos chamam atencdo, como o item 4, que
apresentou o melhor indice de aprovacdo, sendo em sua maioria bem avaliada pelos
académicos, na contra méo dos demais, o item 8 - Disponibilidade de tempo do professor para
consulta foi o Gnico que apresentou tendéncia negativa apresentando a pior avaliacdo dentre
os demais. Este resultado pode se dar devido ao fato de que grande parte dos professores em
atividade ndo serem titulares de suas cadeiras, o que ndo os obriga a ter dedicacdo exclusiva a
universidade, ou até mesmo pelo nimero excessivo de académicos matriculados no curso.
Curiosamente o item 7 foi 0 que apresentou a maior regularidade entre as respostas, tendo 0s
mesmos percentuais positivos e negativos, o que confirma a sua plena regularidade, fato que
pode servir de alerta, pois ndo se sabe a satisfacdo sobre o item tende a aumentar ou diminuir
pois ndo possui-se informacgdes anteriores a respeito . No geral esta dimensédo apresentou-se
com um bom nivel de satisfacdo dos académicos, pois em sua maioria foi classificada como

regular com tendéncia positiva.
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Seguindo a seqiiéncia das analises, a proxima dimensao esta relacionada a aspectos da
reputacao que engloba os itens de 11 a 21 do questionario Modelo Hedperf Adaptado.

Ao observar os resultados apurados sobre a dimensdo reputacdo, notou-se que a
mesma ndo apresentou uma imagem tao positiva quanto a dimensao anteriormente analisada.
Como mostram a tabela 3 através de percentuais, as escolhas dos académicos sobre cada item
avaliado:

Tahela 3 Correlagio entre Satisfacao Geral com os Atributos da Dimenso Qualidade; Reputacdo

(orupo o questtes 2: Relacéo entre Satisfacdo Geral com os Atributos da Dimenséo da Qualidade: Reputacéo em percentuais %
Positiva (P) Negatva (P) P <=> N
Otimo Bom Regular Ruim Pessimo

L1 Aparéncia  imagem profissionl da IES, 82 B4 B8 68 27 66> 96P
12 Adequacdo dos insirumentos e equipamentos (computadores, interne, etc). 14192 479 164 150 205 < 35N
13 Adequaco dos recursos didaticos (material didatico, multimidia, efc ), 82 209 32 A7 110 0L < HHN
14 Qualcade do program realizado em atividade prética. 004 2 29 123 35 < 32N
15 Adequacdo das ares de convivéncias, 00 214 520 137 68 274 > 25P
16 Adequacdo do nimero de alunos por turme, 66 342 438 123 27 41> BIP
L7 Localizacho, layout ¢ aparéncia da Instituicdo 21 205 37 219 1L B3 < JON
18 Reputacdo do ensino da Insituico 178 310 366 82 14 58> OfP
19 Aumento da empregabilidade para os alunos desta Insituicéo 82 01 493 110 14 B4 > 123P
20 Higiene ¢ impeza da institudo 4105 %20 192 4L A7 > B3P
21 Nivel geral de satisfacAo com a insituicdo di ensing 55 310 466 110 00 45> 10P

Elaboragdo: Autor com base nos dados da pesquia.

Esta dimensdo possui 10 itens de avaliacdo dos quais 4 apresentaram avaliacao entre
regular e péssima. Estes totais de itens negados correspondem a quase 40% da dimenséo
analisadas. Os itens 12,13,14 apresentaram avaliacdo com tendéncia negativa. Estes itens
englobam a parte de estrutura fisica do curso como, laboratorio de informatica com maquinas
defasadas, sistema operacional de dificil operacdo, escassez ou falta de equipamentos como
televisores, retroprojetores, aparelhos de DVD e de som, podem ser os causadores desta “ma
impressdo”’sobre os itens avaliados. O item 17 que se trata da localizagdo, layout e aparéncia
da instituicdo foi 0 que apresentou maior percentual de rejeicdo. Atualmente o campus esta

localizado a 7 km do centro da cidade, e o trecho se encontra em obras de duplicacéo, as salas
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de aula ndo recebem reforma a mais de quatro anos e o crescimento do campus se deu de

forma desordenada sem qualquer tipo de padrdo ou planejamento, tudo isso pode ter
contribuido para a ma avaliacéo do item.

Entre os aspectos positivos destaca-se o item 18, o mais especifico, que pergunta
direto ao académico qual a reputacdo da IES segundo a sua ética.

Em seguida verificou-se os resultados da terceira dimensdo analisada, a de contetdo

programatico:

Tabela 4 Corrlachoente SatisfgAo Geralcom s Atributos da Dimensio Qualiade: Contedo Programitio

(Grupo 3 Relacdo Satsfaco Geral  Atriutos da Dimenséo da Qualcade: Conteldo programétio & calenaari académico em percent
Postia(f) ~ NegawaP) P <=> N
Otmo Bom Reguar Ruim Pessimo

20 Equiero do nivelde dificuldade ente s eos adotados pelos pofessorss. 14 301 %48 86 41 35> 137P
23 Horri 0 ol ofeecids pla nstitico 0 80 310 Bl 164 3 = 3SE
24 Calenaarioacadémico (mudancas em funco da nchusi do ENEM - SISU) 68 25 29 &0 K7 274 < HIN

Elaorac: Autor com base s dados da pesquia

Na terceira dimensdo abordada, a de conteddo programatico, apresentou trés
resultados diferentes em cada um dos seus trés itens. No item 22, como 0s demais, teve a
maioria das respostas dadas, classificando o item como regular, mas com tendéncias positivas
ao item proposto. O item 23 por sua vez, apresentou um estremo equilibrio entre as respostas,
afirmando-o como tendo uma imagem regular perante os académicos. Por fim no terceiro e
ultimo item da dimensdo, o item de numero 24 apresentou uma veemente negativa chegando
até mesmo a superar o percentual de respostas regulares.

Seguindo a seqléncia proposta pelo Modelo Hedperf Adaptado,analisou-se a quarta

dimensdo que tem ligacdo com os aspectos ndo académicos, conforme Tabela 5:
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Tabela 5 Correlagéo entre Satisfacdo Geral com os Atributos da Dimensdo Qualidade: Aspéctos néo Académicos

(orupo 4: Relacdo entre Satisfaco Geral com os Atributos da DimensAo da Qualicade: Aspectos no acad&micos em percentuais %
Positva (P) ~~ Negatva () P <=> N
Otimo Bom Regular Ruim Pessimo

25 Interesse (o pessoal administrativo em resolver meus problemas, 06 209 438 123 123 315> AUTP
26 Atencao individual e cuidadosa dada pelo pessoal administrativ, b 192 479 164 100 247 < 274N
21 Tratamento das conslltas e reclamaces do pessoal adminisrativ, 21 29 58 82 123 U7 > 205P
28 Disponiniioaoe (o pessoal administrativo para atender a meus pedidos, 41 233 25 U7 55 4 < HUIN
29 Forma como a aaministracéo mantém o regstro dos aluncs, B a7 025 B 41 34> 1920
30 Pontualidade na entrega dos servicos solicitados, 82 315 310 178 55 37> 23°P
310 horério de funcionamento dos servicos adminitrativos, 06 310 32 10 82 466 > 192°P
32 Cordlialidade do pessoal administrativo em relagao aos alunos, 82 260 419 82 96 U2 > 178P
33 Comunicacdo o pessoal administrativo com s alunos, 66 209 411 192 110 288 < LN
34 Conhecimento do pessoal administrativo em relacdo aos Sistemas & procedimentos, 68 356 342 178 55 45 > 233°P
35 Sequranca e confianca passada pela Insituicdo. 82 214 25 123 96 Hh > 9P
30 Atendimento do servico e fotocopias (xerox) 10 32 0L 123 03 H2 > UIP

37 Atendimento da biblioteca 192 %60 %2 11 55 42> 2A5P
Atendimento da Insituicdo em relagéo aos Servicos solicitados no prazo razodvel [espera 96 247 493 137 27 342 > 164°P
Elaboracdo; Autor com base nos dados da pesquis.

Esta dimensdo possui 14 itens, sendo do 25 ao 38, dando enfoque maior a parte
administrativa do curso. Como demonstra o quadro acima, nota-se que 11 dos 14 itens
possuem uma avaliagdo positiva sendo 25, 27, 29, 30, 31, 32, 34, 35, 36, 37 e 38, com
destaque para o item 31 que possui 0 maior percentual positivos dentre os demais.

Ja os itens 26, 28 e 33 ndo apresentaram uma boa avaliacdo perante o corpo discente.
Curiosamente sdo itens ligados diretamente a forma de tratamento despendido aos
académicos, demonstrando que 0s mesmos nao estdo satisfeitos com o tratamento que estdo
recebendo dos funcionarios da instituicdo. Politicas de recursos humanos como, treinamentos,
acOes motivacionais, desenvolvimento de plano de cargos e salarios podem contribuir para a
melhoria destes itens que foram mal avaliados. Conforme Hoffman e Bateson (2003), estas

evidencias como apresentacdo, forma de tratamento dos funcionarios fazem com que o
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académico se identifique com a instituicdo. Algo que como demonstram os resultados néo

vem acontecendo no momento.
Para finalizar, a quinta e Gltima dimensédo analisada, que se trata da acessibilidade dos

académicos a IES, a qual os resultados estdo demonstrados Tabela 6:

Tabela 6 Correlacdo entre Satsfacdo Geral com s Atrbutos da Dimensdo Qualiae; Acessibidace

(rupo 5: Relacéo entre Satisfacao Geral com os Atributos da Dimensdo da Qualioade: Acessibilioade em percentuals %
Postiva(P) ~ Negatha(P) P <=> N
Otimo Bom Regular Ruim Pessimo

30 Tratamento iualitaro & com respeito dado pel equipe a0s alunos. 10 32 10 23 55 B2 > 1gP
40 Lirdade dada aos aunos para utlza a5 ependéncias da Instituicao, 82 39 41 123 55 AL > 18P
41 Confidencialidace com que a equine trata as informacdes expostas pelos aunes, 55 301 452 151 41 36 > 192P
42 Facliac em contatar 0 pessoal admiistratvo pel telefone 1183 88 178 10 274 < BN
43,0 servigo de acomparhamento pedagogico ealzado pela Insttuicho 20102 310 B 55 U9 < ALIN
4410 incentivo ¢ interacdo entre  aluno promovido pela Instituicao o) 116 438 283 96 283 < 3IN

45 Valorizacdo das opinioes dadas pelos alunos para melhorar o servigo da Insituicdo 11,0 192 29 288 82 301 < 310N
46 Qs procedmentos da Insttuicdo para entrega do sevico sio smplese padronizados. 55 205 479 192 68 260 = 20E
AT Adequago da estrutura  portadores de necessidades especias 4008 L B3 AT 19 < 419N
48 Estrutura oe esacionamento 06 29 B3 13 29 35 < HN
ElaboracAo: Autor com base nos dados da pesquisa.

Das cinco dimensdes avaliadas esta sem duvida foi a que apresentou a pior imagem
perante aos académicos do curso de ciéncias contabeis da UNEMAT. Dos 10 itens avaliados,
somente 3 tiveram avaliacdo positiva, 39,40 e 41, e 1 item, o de nimero 46, que confirmou
sua regularidade perante a opinido dos discentes.

Os itens 42, 43, 44, 45, 47 e 48 tiveram altos percentuais de avaliacdo negativa, como
destaque negativo o item 47 que chama atencdo pelo despreparo da estrutura da IES para
atender as necessidades dos portadores de deficiéncia. Uma vez que ndo apresenta em sua
estrutura fisica corredores com rampas de acesso, estacionamentos reservados, ou até mesmo
banheiros adequados aos cadeirantes, sinalizacdo em alto relevo que facilitem o deslocamento
de deficientes visuais. Além disso, funcionarios e quadro docente ndo possuem qualquer tipo

de treinamento e recursos pedagogicos voltados ao atendimento aos portadores de
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necessidades especiais. No tocante ao estacionamento, apresenta uma estrutura precaria,
estando mal iluminado, sem cobertura, sem pavimentacdo asfaltica, nem cal¢camento para
pedestres, além de mal sinalizado, o que contribui para que 0 mesmo fosse um dos itens com
pior avaliacdo na pesquisa.

Esse despreparo da IES causa desconforto aos académicos, assim como demonstrado
na pesquisa, principalmente por se tratar de uma organizagéo que tem como papel de incluséo
social, promover a igualdade entre as diversidades socioculturais e a producdo futuros
formadores de opinido de suas comunidades.

Dentre os itens avaliados, 0 que mais chama atencéo talvez n&o pelo percentual, mas
pelo simples fato de ser avaliado negativamente, é o item de numero 45, que trata da
valorizacdo das opinides dadas pelos alunos para a melhoria dos servigcos da instituicao.
Apesar de a mesma contar com um diretério académico, grande parte dos académicos se
demonstraram descontentes com atual modelo de representacdo, ou sem voz ativa no que
tange as decisdes que envolvem a UNEMAT, o que desperta grande apreensdo pois
historicamente as universidades sempre foram tidas como centros de discucfes, debates de
idéias e berco da democracia.

Dando sequéncia a andlise dos dados, assim como proposto na metodologia,
estabeleceu-se um comparativo entre académicos iniciantes que ingressam no curso com
perspectivas externas sem conhecimento da estrutura oferecida pela IES e académicos
concluintes que ja passaram por todos 0s processos dentro da instituicdo e, portanto possuem
um maior grau de informacdo e conhecimento sobre a mesma, podendo com isso formular
uma opinido mais consisténcia embasada nas experiéncias ja vivenciadas dentro da
instituicao.

Para que se possa identificar a mudanca de percepcao entre as classes de académicos

expressou-se o resulta em forma grafia como demonstra a figura abaixo:
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Figura 1: Percepcéo da Qualidade Discentes Concluintes e Iniciantes UNEMAT
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Média de Notas Atribuidas por Dimensao

Fonte:Elaborado pelo autor com base nos resultados da pesquisa.

Nota-se na Figura 1 que a percepcao de qualidade dos académicos concluintes s6 nao é
mais positiva que a dos iniciantes em duas dimensdes, que seriam reputacdo e acessibilidade
e, se retornar as tabelas, nota-se que os itens mais mal avaliados constata-se que possuem

certa ligacdo, pois sdo itens da parte fisica da instituicéo.

A parte positiva é que nas outras trés dimensdes os académicos concluintes avaliaram
positivamente e com uma diferenca consideravel dos iniciantes. Isso demonstra que a
instituicdo apesar de possuir problemas, ndo chega a prejudicar a si propria. A medida que os
académicos véo tendo contato com 0s servicos prestados pela mesma, a percepgdo que eles
agregam € a de um servicgo de qualidade prestado pela mesma.

Para se ter uma impressdo mais clara a respeito dos resultados desta pesquisa,

demonstra-se graficamente abaixo os resultados obtidos por Poffo (2012) em sua pesquisa:
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Fiaura 2: Per a li Discent ncluintes e Iniciant
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Fonte: Poffo (2012)

Ao observar os gréaficos, nota-se que os resultados obtidos nesta pesquisa s&o
diferentes aos da pesquisa de Poffo (2012), ou seja, a UNEMAT possui uma imagem mais
positiva perante seus académicos do que a universidade pesquisada por Poffo (2012). Varia
também as dimensfes com maior e menor percepcao de qualidade, no caso do estudo de Poffo
a dimens&@o com pior desempenho foi a de reputacéo, enquanto que nesta pesquisa a dimensao
acessibilidade foi a mais mal avaliada.

Um dado interessante que os graficos revelam é o viés com que cada uma das IES
tende. No caso da instituicdo estudada por Poffo, os académicos ingressantes possuem uma
expectativa com relagéo a qualidade do ensino alta, a medida que os académicos concluintes
apresentam um grau de satisfagdo menor do que a dos iniciantes. No atual estudo ocorre de
maneira contraria, 0os académicos com maior experiéncia e conhecimento na faculdade
possuem um grau de satisfacdo maior que o dos iniciantes. Isso demonstra que mesmo com
todos os problemas apontados, a UNEMAT ainda consegue surpreender de maneira positiva

seu quadro discente.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A imagem de uma institui¢do estd intimamente ligada a qualidade de seus produtos ou
servicos prestados. Se tratando de ensino superior a imagem estd atrelada a qualidade do
ensino ofertado pela instituicdo, porém, identificar e mensurar o que faz parte da qualidade de
ensino se tornou o grande desafio dos gestores das IESs. Esta preocupacéo € tamanha que, até
mesmo 0 governo através de seus ministérios (MEC) utilizam-se de métodos de avaliacdo
para mensurar a qualidade do ensino. Contudo, se faz necessério observar a qualidade de
ensino por varias oticas, sendo uma delas e talvez a principal, a do académico.

Ao analisar as diversas informacgdes coletadas através do questionario Hedperf
Adaptado em conjunto com a bibliografia estudada, conclui-se que o curso de Ciéncias
Contabeis da UNEMAT possui uma imagem regular com tendéncias positivas perante aos
académicos do curso de Ciéncias Contabeis do campus de Tangara da Serra. Porém, a
instituicdo deveria adotar um sistema de avaliacdo permanente que sirva como um canal de
feedback, ferramenta esta muito importante para o desenvolvimento do plano estratégico a
respeito da qualidade de seus servicos prestados.

O conteudo programatico juntamente com acessibilidade, foram as dimensbes que
apresentaram 0s niveis mais baixos de satisfacdo perante aos alunos, devido a alguns
problemas pontuais como a acessibilidade, estacionamento, horario das aulas e calendarios
académico, por isso, assim como ficou demonstrado no resultado da pesquisa deve-se ouvir
mais a opinido dos académicos, envolvendo, fazendo com que ele faca parte do processo,
assim como afirmam algumas teorias quanto a qualidade de servicos, envolvendo aquele que
0 recebe em seu processo de concessao.

A pesquisa atinge plenamente os objetivos estabelecidos, demonstrando de forma clara
e contundente quais os pontos a serem melhorados pela IES, se mostrando um mecanismo
eficiente na tomada de decisdo para a resolugédo de problemas apontados. Sabe-se que,
algumas das solucgdes esbarram em dificuldades orcamentarias, por necessitarem de recursos
financeiros oriundos do estado, porém, os gestores devem estar munidos de informacdes que
sirvam de argumentos na negociagdo do orcamento da instituicdo, apresentando as demandas
da mesma e priorizando os pontos a serem melhorados.

Enfim, devem estar cientes de que a qualidade esta ligada a satisfagéo do cliente/aluno

e que ndo basta apenas atender suas necessidades, mas sempre tentar surpreende-lo
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positivamente, deste modo “a qualidade deixa de ser tdo somente um adjetivo e passa a ser um

substantivo de acao” (POFFO, 2012).
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