UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE - UFF
CENTRO TECNOLOGICO
MESTRADO PROFISSIONAL EM SISTEMA DE GESTAO

MODELO DE AVALIACAO DOS CURSOS DE UMA INSTITUICAO DE ENSINO
SUPERIOR PRIVADA PARA UTILIZAGAO DENTRO DO PROCESSO DE
PLANEJAMENTO OPERACIONAL DA CORPORAGAO - O CASO UNISUAM

ALMIR LEITE CORDEIRO

Orientador:

Professor Jorge Arantes Pinto de Abreu - DSc.

Niteroi
2008



Livros Gratis

http://www.livrosgratis.com.br

Milhares de livros gratis para download.



ALMIR LEITE CORDEIRO

MODELO DE AVALIAGAO DOS CURSOS DE UMA INSTITUIGAO DE ENSINO
SUPERIOR PRIVADA PARA UTILIZAGAO DENTRO DO PROCESSO DE
PLANEJAMENTO OPERACIONAL DA CORPORAGAO - O CASO UNISUAM

Aprovado em / /

BANCA EXAMINADORA:

Prof. Jorge Arantes Pinto de Abreu, D.Sc.

Prof. Stella Regina Reis da Costa, D.Sc.

Prof. Silvestre Padro de Souza Neto, D.Sc.

Niterdi
2008



DEDICATORIA

A minha esposa, que & sua maneira, muito me incentivou para que eu

chegasse até aqui.



AGRADECIMENTOS

Ao professor Dr. Jorge Arantes Pinto de Abreu - DSc. que com sua paciéncia e

orientacdo competente tornou possivel a realizacido deste trabalho.

Ao Mestre Licinio Esmeraldo da Silva - Professor Adjunto Departamento de

Estatistica UFF, pelo incentivo e ajuda nos momentos de decisao técnica.

Aos meus filhos e netos que acompanharam esta trajetéria e que certamente servira

como exemplo.

Ao Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM por autorizar a realizagédo do

presente trabalho, com incentivo moral e financeiro.

A todos aqueles que direta ou indiretamente estiveram torcendo pela conclusédo do

presente trabalho.

Aos professores da UNISUAM que contribuiram de alguma forma para que a

pesquisa chegasse até aqui.

Mestre Hamilton, sei que ai onde estas, continua torcendo por mim.

Mas acima de tudo, a Deus.



“Faga o0 necessario, depois o
possivel, e, de repente, vocé estara

fazendo o impossivel”.

Sao Francisco de Assis



RESUMO

A presente dissertacdo teve como objetivo estudar como os clientes de uma
instituicdo privada de ensino superior percebem a qualidade dos servigcos prestados
por trés cursos de graduacédo, de forma que contemple o processo de validagao da
oferta de cursos, quando da avaliacdo interna institucional. As novas ofertas de
mercado possibilitam que as instituigdes busquem encontrar uma nova identidade
para que possam continuar participando desse mercado competitivo, através de uma
continua andlise dos cursos oferecidos. Surge entéo, a necessidade da utilizagao de
um modelo de avaliagao interna dos Indicadores de Qualidade usados atualmente.
A pesquisa, partindo inicialmente do modelo SERVQUAL, se propls a identificar o
modelo mais adequado para a avaliacdo da qualidade dos produtos ofertados,
buscando um olhar sobre a expectativa e a percep¢cao manifestadas pelos clientes
(alunos), em relagdo ao modelo adotado. A Analise Fatorial mostrou que o
SERVQUAL nao foi o modelo mais adequado e a Analise Discriminante indicou na
realidade, as variaveis principais a serem gerenciadas dentro do modelo especifico

dos diferentes cursos.

Palavras-chave: nova identidade, mercado competitivo, indicadores de qualidade,
validacdo, SERVQUAL.



ABSTRACT

This dissertation had as objective of study how the private higher school institution
clients sense the quality from services provider for three courses of graduation, in the
way of contemplate the suit of validation from offer of courses, when from
assessment internal institutional. The new offers of market allow the institutions
picked to meet only one new identity wherefore may be continue taking part of this
competitive market, through a continual analysis from the offer courses. Appears
then, the necessity from utilization a model of internal assessment from the Quality
Indicators used actually. The survey, starting initially by the SERVQUAL model,
proposed to identify the template of best-suited for assessment from quality from the
products offer, taking a look above the expectancy and the perception displayed by
the clients (students), in relation to the model adopting. The Factorial Analysis
showed that the SERVQUAL was not the template best-suited and the Discriminatory
Analysis has indicated for real, the principal variables to be managed inside of the

specific model from the different courses.

Key Words: new identity, competitive market, quality indicators, validation,
SERVQUAL.
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1. INTRODUGAO

Diante dos desafios tecnoldgicos que o mundo vivencia neste inicio de novo
milénio, onde a velocidade nos processos de mudangas, impostas pelo
desenvolvimento de novas tecnologias, além das implicagdes da globalizagao, que
direcionou a sociedade para um novo foco econémico na busca de amparo para
essas novas transformacgdes, surge a necessidade de criagdo de novas estratégias
organizacionais, para enfrentar a chegada dessa nova sociedade, denominada
“sociedade do conhecimento”, ja antevista por Druker (2001), Tofler (1980) e Quinn
(1992).

Nesta ultima década o mundo vem passando por mudangas extremamente
profundas, no ambito social, politico e econdmico. A velocidade das informacgdes
esta diretamente ligada a velocidade com que as mudangas devem ser feitas e, na
medida em que as barreiras internacionais deixam de existir, a participacado, a
negociacédo e a interferéncia dos governos se retrai. Segundo Ostrenga , (1994),
praticamente todas as industrias e os mercados tornaram-se globais, com uma
concorréncia em escala mundial oferecendo bens e servicos de alta qualidade e de
custos baixos.

O grande desafio para as organizagdes € desenvolver estratégias para
conseguir que seus ativos intangiveis, que sao constituidos pelas competéncias
geradas dos conhecimentos tacitos e explicitos, além dos relacionamentos e das
experiéncias dos seus especialistas continuem disponiveis para a organizagao,
mesmo apds a aposentadoria dos seus funcionarios.

Dessa forma, a identificagao dos fatores relevantes de sucesso ou indicadores
de qualidade, através de pesquisas qualitativas ou quantitativas, para o
estabelecimento de estratégias que possam armazenar as competéncias
organizacionais, constitui-se de relevancia académica e pratica de consideravel

importancia.

Segundo McKENNA (1992, p. 146) Ao invés de coletar numeros, as
empresas deveriam estar atentas as necessidades, problemas, frustragdes
e desejos dos clientes. Seus comentarios néo se traduzem em graficos, mas
a empresa que estiver atenta a eles tera uma melhor compreensao dos
clientes e do mercado.
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Segundo Carvalho (2005) todo indicador mede a avaliacdo da qualidade feita
por quem consome o produto e n&o por quem o produz e, sempre ha a necessidade
de definir as formas de medir a qualidade. De um modo bastante amplo, pode-se
definir um indicador da qualidade como uma informag¢ao bem-estruturada que avalia
componentes importantes de produtos, servicos, métodos ou processos de
produgao.

Nesse contexto as IESP , com vista a gestdo do processo de crescimento
com qualidade e responsabilidade, colocam-se numa posicdo de cautela e
preocupacao.

A demanda pelo ensino superior no Pais apresentou uma taxa de crescimento
na ultima década, superior aos demais segmentos econémicos. Podemos citar como
pressupostos basicos, responsaveis por esse processo, 0 grande numero de
pessoas que estavam concluindo o ensino médio e as ofertas apresentadas pelo
mercado de trabalho, exigindo uma melhor qualificacdo da mao de obra necessaria.

O Ensino Superior Publico, entretanto, ndo apresentou condigdes para suprir
o contingente de concluintes do segundo grau com ofertas de novas oportunidades
para o0 ingresso no terceiro grau. Para atender tal demanda foi necessaria a
participacdo das ofertas das instituicbes de ensino superior privadas — IESP, que
entraram no mercado, aumentando o numero de vagas, de cursos e de novas
unidades, para que pudessem atender a grande demanda pelo ensino superior.

Atualmente, entretanto, o setor de ensino superior privado, passa por um
processo de saturacdo em fungdo de um mercado muito concorrido, com aumento
gradativo de vagas ociosas, da elevada taxa de evasdo, da diminuigdo da relagéo
candidato/vaga, pelo elevado percentual de inadimplentes, pelo custo operacional
cada vez mais alto e dificil de ser suportado. Dentre outros fatores, a IESP
necessitara, portanto, buscar através da logica de racionalizagdo um novo caminho
de sustentabillidade, onde tal l6gica impde o imperativo de fazer mais, melhor e de
forma mais barata. Para o alcance da mesma sera preciso definir o processo de
avaliacdo dos produtos ofertados (cursos) para a validagdo daqueles de maior
interesse para a instituicao.

Segundo o Forum de Graduagao (2000) os modelos atuais de avaliagéo
contemplam mecanismos externos e internos. Os primeiros, com indicadores
universais e quantitativos para todas as instituicdes, objetivam uma comparagao

entre elas e se baseiam em questdes consideradas de prioridade nacional, muitas
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vezes uniformizando critérios e desestimulando a diversidade. J& o modelo de
avaliacao interna, que contempla a especificidade institucional, permite o continuo
aperfeicoamento, pois seus resultados podem ser utilizados na analise do Plano de
Desenvolvimento Institucional — PDI.

No contexto geral dessa problematica, uma determinada IESP, da cidade do
Rio de Janeiro, apresentou um crescimento do seu numero de alunos, durante o
periodo 2002 a 2006, aumentando nesse periodo 0 seu numero de vagas em cerca
de 30% de alunos matriculados, de novos cursos, de concluintes e de duas novas
unidades.

Nessa trajetéria de crescimento, ndao homogéneo para todos os
departamentos da instituicdo em estudo, alguns cursos foram descartados enquanto
outros continuaram a ser oferecidos, quando da validacdo desses , através de uma
avaliagao utilizando-se Indicadores de Qualidade, definidos pela instituigao.

Segundo Paladini...[et al.], em Gestdo da Qualidade (2005, p. 54) “De um
modo bastante amplo, pode-se definir um indicador da qualidade como uma
informacdo bem-estruturada que avalia componentes importantes de produtos,
servicos, métodos ou processos de producdo.”

O mesmo autor apresenta as caracteristicas essenciais de um indicador:

1. Todo indicador é definido em bases quantitativas. Dessa forma
entendemos que um indicador da qualidade € um mecanismo mensuravel, e
que devera ser expresso por numeros em uma escala continua;

2. Todo indicador avalia , de forma direta ou nao, o impacto do produto sobre
o consumidor. Pode, por exemplo, avaliar a satisfacdo que o uso de um
produto gera no consumidor (medido pelo grau de fidelidade do consumidor
diante de outras opg¢des);

3. Todo indicador mede a avaliagcdo da qualidade feita por quem consome o

produto e ndo por quem o produz.
Sobre as caracteristicas basicas de um indicador, temos que:
1) Os indicadores devem ser precisamente definidos.

2) Os indicadores devem expressar a avaliagao feita de forma simples.

3) Os indicadores expressam uma avaliagao direta.
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4) Os indicadores expressam uma avaliagao atual.

5) Os indicadores devem ser bem compreendidos por todos.

6) Deve-se garantir a perfeita adequagdo do indicador a situagdo, ao
contexto e a organizagao onde ele esta sendo usado.

7) A avaliacdo da qualidade com o uso de indicadores utiliza informacgdes ja
disponiveis.

8) Os indicadores devem ser bem representativos.

9) Os indicadores devem ser representados por dispositivos de rapida
visualizagdo, e compreensdao quase instantdnea, como imagens de
histogramas ou de outros graficos de barras.

10)Embora avaliem produtos ou partes deles, os indicadores priorizam o

processo que 0s gerou.

Diante das mudancgas apresentadas em todo o contexto social e tecnoldgico,
torna-se de fundamental importancia, que a Universidade se reestruture com a
apresentacao de novos paradigmas educacionais capazes de compor um novo perfil
de egresso para atender as constantes e novas oportunidades do mercado
competitivo.

Para atender aos problemas desse foco € que surge a necessidade de uma
reavaliacdo institucional interna destinada a validacdo , ou nao, dos cursos
oferecidos. Diante desse problema, surgiu a necessidade da constru¢édo de um
modelo de avaliagao formado por Indicadores de Qualidade, para a validagéo do dos
cursos da IESP, de forma que o processo de decisdo fosse feito com base mais
concreta.

O presente trabalho de pesquisa se propds a identificar inicialmente com base
na escala SERVQUAL, os principais Indicadores de Qualidade, percebidos pelos
clientes de trés cursos de Graduacado de uma instituicdo de ensino superior, visando
a composi¢cao do modelo mais adequado de avaliacdo dos cursos oferecidos pela
organizacgao, tendo em vista o surgimento de novas oportunidades de ofertas no
mercado de trabalho. Na pesquisa propde-se ainda, identificar tal modelo de
validagdo dos cursos da IESP em pauta, a partir da analise dos Indicadores de

Qualidade percebidos pelos clientes.
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1.1. CONTEXTUALIZACAO DO TEMA

O histdrico contextualizado no presente trabalho de pesquisa esta focado em
todos os segmentos que compdem a estrutura organizacional e histérica de uma
instituicdo de ensino superior privada, IESP vista como organizagao educacional e
como uma empresa de qualquer outro ramo de atividade, que necessita ter sempre
um olhar voltado para: gestdo da qualidade, marketing, vantagem competitiva,
logistica, pesquisa de marketing, marketing especifico para as instituicbes de ensino
superior, marketing de relacionamento, organizagdes sustentaveis, métodos
estatisticos multivariados e outros.

O modelo educacional brasileiro vem apresentando modificacoes
consideraveis, a partir da Lei n° 9394 de 20 de dezembro de 1996 — LDB, que
estabelece as Diretrizes e Bases da Educacao Nacional em todos os niveis.

Um dos reflexos da LDB foi a introducdo de alguns mecanismos de
acompanhamento e avaliagdo das instituicbes de ensino superior (IES), que
proporcionaram a oportunidade do publico poder escolher a organizagédo que
melhores resultados apresentassem no momento. Além da qualidade geral do
produto ofertado, o futuro aluno passou a ter acesso a outros dados relativos ao
desempenho das instituicdes. Dentre estes podemos destacar a existéncia de
precos fora da média do mercado, a falta de ofertas de acdes voltadas para os
interesses dos alunos, como descontos e premiagdes para aqueles que se destacam
a auséncia de indicadores de qualidade para os cursos, a falta de uma adequada
qualificacdo do corpo docente, de uma eficaz estrutura curricular e de duragao dos
cursos, de ofertas para a educacio continuada, ou de diferenciais do préprio curso.
Sao esses alguns dos parametros a serem considerados por aqueles que pretendem
ingressar no ensino superior.

O futuro aluno passou a ter acesso ao desempenho das instituicdes através
dos resultados divulgados como o Exame Nacional de Cursos (PROVAO), aplicado
aos formandos, no periodo de 1996 a 2003, que teve por objetivo avaliar os cursos
de graduacdo da Educacao Superior, no que tange aos resultados do processo
ensino-aprendizagem e agora substituido pelas provas do Exame Nacional do
Desempenho dos Estudantes (ENADE).

O ENADE é uma das principais modalidades de Instrumentos de Avaliacdo do

Sistema Nacional de Avaliacao da Educacao Superior (SINAES). Ela se fundamenta



23

na necessidade de promover a melhoria da qualidade da educagao superior, a
orientacdo da expansao da sua oferta, o aumento permanente da sua eficacia
institucional, da sua efetividade académica e social e, especialmente, do
aprofundamento dos seus compromissos e responsabilidades sociais.

Os fatores que contribuiram para a expansado do setor universitario privado,
foram a flexibilizacdo das regras para a abertura de cursos e instituicbes, a
regularizacdo de lei que permitiu a existéncia de instituicbes de ensino superior
constituidas de empresas com finalidades lucrativas , em 1999 e a existéncia de
enorme demanda reprimida entre os anos de 1996 e 2002 .

Nas estatisticas oficiais referentes aos estabelecimentos de ensino superior
privado no Pais e suas matriculas, destacamos trés (03) periodos: o primeiro
compreendido entre 1933 e 1965, o segundo de 1965 a 1980 (DALBOSCO 2000) e
finalmente o terceiro periodo, compreendido entre os anos de 1980 a 2005.

O primeiro periodo caracterizou-se pela consolidacido e estabilidade no
crescimento da participagdo relativa do setor privado no sistema; o segundo
corresponde a mudanca de patamar no crescimento das matriculas nas instituicbes
privadas, levando a predominancia desse setor no sistema de ensino superior e,
finalmente o terceiro que evidencia o setor privado como responsavel pela oferta
adicional diante da incapacidade de atendimento pela forga governamental.

A tabela a seguir mostra a evolugdo das matriculas no periodo de 1960 a
2005 nas Instituicoes Publicas e Privadas de Ensino Superior, onde podemos
observar a expansdao do ensino superior privado com relagdo as matriculas

efetuadas no periodo considerado.

Tabela 1: Percentual de matriculas por categoria administrativa, no Pais

Ano IES Publicas IES Privadas
1960 55,7 44,3
1965 56,2 43,8
1970 49,5 50,5
1975 38,2 61,1
1980 35,7 63,3
1985 40,7 59,3
1990 37,6 62,4




24

1995 39,8 60,2
2000 32,9 67,1
2005 26,0 74,0

Fonte:Adaptado de Dalbosco (2000)

Numa observagdo mais detalhada sobre o numero de ingressantes, no

periodo de 1997 a 2002, a evolugdo da demanda pelo ensino superior privado &

refletida no Censo do Ensino Superior, conforme mostra a tabela 2 a seguir:

Tabela 2: Numero de Ingressantes no Ensino Superior Brasileiro (incluindo os bolsistas do

ProUni)

Ano Total de % de IES % de IES

ingressantes | crescimento | Privadas | crescimento | Publicas

1997 573.900 392.041 181.859
1998 651.353 13,5% 454.988 16,1% 196.365
1999 787.638 20,9% 570.141 25,3% 217.497
2000 897.557 14,0% 664.474 16,5% 233.083
2001 1.036.690 15,5% 792.069 19,2% 244621
2002 1.205.140 16,2% 924.649 16.7% 280.491
2003 1.262.904 4,8% 995.873 7,7% 267.031
2004 1.303.110 3,2% 1.015.868 2,0% 287.242
2005 1.394.066 7,0% 1.106.475 8,9% 287.591

Fonte: www.portalhoper.com.br — 19/08/2007 — Ryon Braga

Segundo Braga (2005.p. 01) , o Censo em 2001 mostrou que a demanda pelo
ensino superior no Brasil obteve um acréscimo de 15%, quando apresentou uma
relacdo média de 1,8 candidato/vaga inscritos em processos seletivos. Nesta
ocasiao verificou-se uma grande euforia na maioria dos setores, em funcdo de um
numero de clientes em potencial superior a capacidade de atendimento,
representando, desta forma, uma garantia de lucros e oportunidades de crescimento.

Analisando o quadro da tabela 1.2, observa-se que 2002 foi 0 ano que marcou

o final do crescimento de percentual elevado, quando o ingresso no ensino superior
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brasileiro representou um crescimento de 16,2%, enquanto que as instituicbes
privadas de ensino superior (IES) registraram um crescimento de 16,7%.

A observacgao preocupante € que a partir de 2003 iniciou-se uma tendéncia de
desaceleragdo no crescimento da demanda, registrando-se um crescimento de
apenas, 7,7% em relagdo ao ano anterior, como se observa no registro da tabela
1.2.

As instituicbes de ensino superior privadas (IESP) passaram, entédo, a ter
momentos de grande reflexdo e preocupacédo diante da estrutura conjuntural da
politica econbmica e educacional, quando passaram a buscar um modelo
diferenciado de gestao que apresentasse a sociedade uma proposta atrativa e de
interesse aos ideais de seus jovens, para que pudessem, entdo, continuar
competindo no mercado, em igualdade de condigdes com os formados nas
instituicdes publicas.

A criacdo do ProUni passou também, a ser motivo de reflexdo para as IESP.
As instituigbes privadas de ensino superior que nao aderiram ao programa do
ProUni, ficaram em situag&o ainda mais preocupante (Tabela 1.3).

ProUni — Programa Universidade para Todos foi criado pela MP n° 213 e
institucionalizado pela Lei n°® 11096, de 13 de janeiro de 2005, tem por finalidade a
concessao de bolsas de estudos integrais e parciais a estudantes de baixa renda,
em cursos de graduagido e sequenciais de formagédo especifica, em instituicdes
privadas de educacgao superior, oferecendo em contrapartida, isengcédo de alguns
tributos aquelas que aderirem ao programa.

Sem considerar os alunos que ingressaram no ensino superior O registro
estatistico mostra o decréscimo dos ingressantes no ensino superior brasileiro , no
ano de 2005, tanto no ensino publico (de 3,2% para 0,8%), quanto no privado (de
2% para 1%), como mostra a tabela 1.3, a seguir.

O censo da Educacdo Superior 2004 aponta que o numero de ingressantes
nas instituicdes particulares cresceu 2% em relagdo ao ano anterior, como registra a
tabela 1.3. No mesmo periodo, a quantidade de vagas oferecidas aumentou 16,8%.
Conclui-se que o numero de vagas ociosas cresceu, chegando a 49,5% do total; era
de 20,2% (TAKAHASHI , 2006).
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Tabela 3: Numero de Ingressantes no Ensino Superior Brasileiro (Sem os bolsistas do

PROUNI)

Ano Total de % de IES % de IES

ingressantes | crescimento Privadas crescimento Publicas

1997 573.900 392.041 181.859
1998 651.353 13,5% 454.988 16,1% 196.365
1999 787.638 20,9% 570.141 25,3% 217.497
2000 897.557 14,0% 664.474 16,5% 233.083
2001 1.036.690 15,5% 792.069 19,2% 244621
2002 1.205.140 16,2% 924.649 16.7% 280.491
2003 1.262.904 4,8% 995.873 7,7% 267.031
2004 1.303.110 3,2% 1.015.868 | 2,0% 287.242
2005 1.314.066 0,8% 1.026.475 1,0% 287.591

Fonte: www.portalhoper.com.br — 19/08/2007 — Ryon Braga

Se considerarmos o ingresso de 80000 bolsistas do ProUni nas Universidades
Publicas de Ensino Superior, a situacdo para as Instituicbes de Ensino Superior
Privadas - IESP, fica mais preocupante, porque esses alunos deixaram de ingressar
nas instituicées privadas. A tabela anterior teria outra leitura, explicitada na tabela 4,

a segquir:

Tabela 4: Numero de Ingressantes no Ensino Superior Brasileiro

(Com os 80.000 bolsistas do ProUni alocados para o setor Publico)

Ano Total de % de IES % de IES

ingressantes | crescimento | Privadas | crescimento | Publicas

1997 573.900 392.041 181.859
1998 651.353 13,5% 454.988 16,1% 196.365
1999 787.638 20,9% 570.141 25,3% 217.497
2000 897.557 14,0% 664.474 16,5% 233.083
2001 1.036.690 15,5% 792.069 19,2% 244.621
2002 1.205.140 16,2% 924.649 16.7% 280.491
2003 1.262.904 4,8% 995.873 7,7% 267.031
2004 1.303.110 3,2% 1.015.868 | 2,0% 287.242
2005 1.394.066 7,0% 1.026.475 1,0% 367.591

Fonte: www.portalhoper.com.br — 19/08/2007 — Ryon Braga
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A tabela 4 apresenta em acréscimo de 6,2% de ingressantes no ensino
superior em 2005, em relagdo a 2004. Foram 80.000 bolsistas do ProUni que
ingressaram nas |IES publicas, deixando portanto, as instituicées privadas de ensino
superior, como os grandes causadores da falta de crescimento em 2005.

Um dos motivos do aumento das vagas ociosas nas IESP’s foi o crescimento
do numero de instituicdes de ensino privado no Pais. Segundo o Resumo Técnico,
do Censo da Educagao Superior, (2004, p.10) no setor privado o crescimento das
IES’s, em 2004 foi de 8,3%, significando em acréscimo de 137 novas institui¢cdes.
Cabe registrar que o crescimento de 2004 foi o menor para o setor privado desde
1997 e significativamente menor do que o registrado nos trés anos anteriores, que
registraram percentuais de 20, 35, 19,4% e 14,6%, respectivamente. Cabe destacar
igualmente que nos ultimos quatro anos vem ocorrendo uma gradual e constante
diminuicao no ritmo de crescimento do setor privado. Mesmo assim, o setor privado
ainda representa, em 2004, 89,15% do total das instituicdes do sistema de educacéao
superior, virtualmente igual aos 89,15% registrados no Censo de 2003.

Pelos dados do INEP (2003) observa-se a velocidade da expansao do ensino
superior no Brasil, a partir de 1993 e a supremacia das IESP. Em 2002 houve um
aumento de 246 instituicbes, dentre elas, apenas 12 no setor publico, o que
comprova a tendéncia, nos ultimos anos do crescimento da iniciativa privada no

setor, conforme pode observar na tabela a seguir:

Tabela 5: Distribuicdo percentual do numero de Instituicobes de Educacdo Superior, por
Categoria Administrativa — Brasil 1995 — 2005.

Ano Total Publica % Privada %
1995 894 210 23.5 684 76.5
1996 992 211 229 711 771
1997 900 211 23.4 689 76.6
1998 973 209 21.5 764 78.5
1999 1.097 192 17.5 905 82.5
2000 1.180 176 14.9 1.004 85.1
2001 1.391 183 13.2 1.208 86.8
2002 1.637 195 11.9 1.442 88.1
2003 1859 207 11.1 1.652 88.9
2004 2.020 219 10.85 1.801 89.15
2005 2.310 236 10.21 2.074 89.79

Fonte: MEC/ENEP/CAPES
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Outro motivo que pode ser levado em consideragao sobre as vagas ociosas, é
que em torno de 90% das vagas oferecidas estdo em cursos com valores de
mensalidades que estdo acima das possibilidades de pagamento da classe C,
favorecendo apenas as classes A e B. Esse indicador evidencia um obstaculo a
expansao do ensino superior privado, pois as Instituicdes de Ensino Superior
Privadas — IESP continuam criando vagas para cursos com valores de mensalidades
que nao atendem a classe C, e as classes que poderiam ocupa-las ja foram
atendidas.

Diante do quadro exposto, percebe-se a evidéncia de alguns obstaculos a
expansao do ensino superior privado, fazendo com que as IESP reavaliem as suas
estratégias organizacionais e, proponham novas ofertas para seus produtos,
direcionados principalmente, para a qualidade da educacdo, como indicador
fundamental no portfélio de fatores apresentados na auto-avaliagao institucional.

Foi diante desse cenario que uma instituicdo de ensino superior privada, no
Rio de Janeiro, o Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM, ap6és um periodo
de desgaste de sua marca e imagem, sai de uma crise de identidade administrativa,
em 2002, passando a apresentar uma aceleragdo no seu crescimento, quando
comparado com outras instituicdes concorrentes do mercado.

Keller (1993) define imagem da marca como o conjunto de associagdes
ligadas a citada marca que os consumidores guardam na memoria. Uma imagem de
marca positiva € associada a uma lealdade do consumidor a ela, crenca de um valor
positivo e um desejo de procura-la. A construgdo de uma imagem percebida
positivamente pelo consumidor favorece futuras promocgdes, intengcdes de recompra
e a protege dos ataques dos concorrentes através de uma campanha de marketing.
Marcas com forte imagem da qualidade no mercado podem causar no consumidor
uma percepcgao positiva no caso de auséncia de outros fatores para avaliagao,
gerando atitude de compra.

O crescimento do numero de alunos matriculados, verificado no periodo de
2003.2 a 2006.2, da UNISUAM foi de 34,36%, ocorrendo de forma ndo homogénea,
com todos os 32 cursos que hoje compdéem sua estrutura institucional.

No periodo de 2002 a 2006 varios cursos foram criados na instituicdo
enquanto outros foram extintos, por ndo apresentarem indicadores positivos de
interesse a organizagao educacional em foco.

Os indicadores de qualidade dos cursos de graduacdo de uma IESP que
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certamente s&o colocados no momento do julgamento para a tomada das decisdes a
nivel corporativo e, que dentre outros podemos destacar, a sua rentabilidade; a
importancia do curso como reflexo para os demais cursos; as avaliagcbes do curso
junto ao “PROVAQO” ou ENADE; as provas junto a “Ordem” especifica de cada
categoria profissional; o posicionamento do egresso junto ao mercado de trabalho;a
oferta de cursos de extensdo ou de nivelamento; a existéncia de monitorias; o
retorno financeiro proporcionado pelo curso; o numero de alunos do curso; a
avaliagao do curso pelo MEC e os custos operacionais / valor das mensalidades.

O presente trabalho de pesquisa se propde a identificar com auxilio inicial da
escala SERVQUAL e classificar, segundo o grau de importancia (peso), os
indicadores de qualidade de trés cursos, que pertencem a estrutura organizacional
de uma Instituicdo de Ensino Superior Privada - IESP , que servirdo certamente,
para a composicdo de um modelo que possibilite definir que: cursos diferentes
devem ser gerenciados por fatores ou indicadores diferentes , ndao deixando,
entretanto, de ter, cada qual, o seu grau de importancia dentro do contexto

administrativo e pedagogico da instituigao.

1.2. A SITUAGAO PROBLEMA VINCULADA A PESQUISA

No momento de avaliar um curso de uma instituicdo de ensino superior
privado — |IESP, pela administracdo superior da entidade, objetivando alguma
tomada de decisdo por parte da corporagao, os possiveis indicadores que estarao
em julgamento, certamente ndo deverdo ter o mesmo peso, no momento dessa
avaliagdo. Por tradicdo, no caso da UNISUAM, o curso de Licenciatura em
Matematica € sempre aquele que possui 0 menor numero de alunos, quando
comparado com os cursos de Engenharia, Direito ou Enfermagem; entretanto,
Matematica esta presente com uma contribuicdo em todos os cursos de graduagao
oferecidos pela instituicdo, enquanto que os outros citados, como exemplos, ndo tém
a mesma elasticidade.

Indicadores de qualidade como a rentabilidade do curso, participagdo dos
alunos na prova do ENADE, avaliagdo do curso pelo MEC, sua contribuigcdo para os
outros cursos da instituicdo sao fatores ou indicadores de qualidade com pesos

diferentes em relagdo a diversos cursos € que, por conseguinte necessitariam ser
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gerenciados com olhares diferentes.
A forma homogénea deste gerenciamento provoca desbalanceamentos
orcamentarios no momento da definicdo do plano operacional anual da instituicio.
Dessa forma, o problema que ora se apresente podera ser formulado da
seguinte maneira:
A corporagdo utiliza critérios homogéneos para avaliar os diferentes
departamentos da UNISUAM, o que introduz inevitaveis distorcoes dentro de seu

processo decisorio.

1.3. OBJETIVOS DA PESQUISA

Lancaster (1996, ) informa que “a avaliagdo de um servigo de informagao sera
um exercicio estéril se nao for conduzida com o objetivo especifico de identificar
meios de melhorar o seu desempenho”.

Com essa Otica, a pesquisa se propde a mensurar a percepg¢ao dos usuarios
de trés cursos de graduacédo da UNISUAM, para verificar o grau de satisfagdo de
qualidade dos servigos e produtos ofertados aos alunos oferecendo para a
instituicdo ndo somente, os pontos fracos levantados (necessidades dos usuarios)
que deverdao ser revistos e, os pontos fortes que certamente deverdao ser
conservados e trabalhados como também para oferecer suporte a construgao de um
modelo de validac&do dos cursos de graduacéao da instituicao.

Para atender ao problema da pesquisa apresentado anteriormente, este

trabalho pretende atingir os objetivos a seguir enumerados.

1.3.1. Objetivo geral

Propor um modelo mais adequado para a gestdo da qualidade dos diferentes
cursos da instituicido tomando por base os cursos de Engenharia Civil, Educacéao
Fisica e Licenciatura em Matematica, visando possibilitar uma melhor

balanceamento de recursos entre dos diferentes cursos da instituigéo.
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1.3.2. Objetivos especificos

1.3.2.1. Identificar os indicadores relevantes de qualidade dos cursos de Engenharia

Civil, Licenciatura em Matematica e Educacéo fisica da UNISUAM.

1.3.2.2. Determinar a importancia da qualidade (peso) dos indicadores selecionados,
com base na mensuragao da percepg¢ao manifestada pelos usuarios em relagdo aos

Cursos pesquisados.

1.3.2.3 Validar o SERVQUAL como modelo mais adequado para a gestdao da

qualidade dos s cursos analisados.

1.3.2.4. Identificar os principais desvios existentes nos cursos pesquisados visando
possibilitar a adogao de agdes que devem ser trabalhadas pelos referidos cursos de
graduagdo da UNISUAM, visando minimizar os hiatos (gaps) existentes entre as

percepcoes e as expectativas, manifestadas pelos usuarios.

1.4. AHIPOTESE DA PESQUISA

Os indicadores de qualidade apresentam semelhanga em sua identificagao e

ponderacao dentro dos cursos pesquisados da UNISUAM.

1.5. A JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

Constitui-se como relevancia do trabalho, a identificacdo dos principais fatores
ou indicadores de qualidade (peso), que compordo um modelo para validagdo de
cursos de graduagao de uma Instituigdo de Ensino Superior Privada - IESP. Isto
servira de base, para que outros pesquisadores possam trabalhar modelos de
avaliagcdo de cursos com base na identificacdo de indicadores de qualidade ou
fatores de sucesso, especificos para os diferentes cursos de outras instituicdes e,
consequentemente, desenvolver estratégias de diferenciacdo adequadas a

sustentabilidade e permanéncia de seus produtos no mercado educacional.
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1.6. A DELIMITACAO DA PESQUISA

A pesquisa € um estudo de caso de uma Instituicido Privada de Ensino
Superior - IESP, que é o Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM, da cidade
do Rio de Janeiro, RJ, onde procurou-se identificar os indicadores de qualidade de
trés cursos de graduagdo, co-responsaveis pelo crescimento da instituigdo, no
periodo de 2.003 a 2.006 e, que servirdo de base para a construcido de um modelo
para avaliar a validacido de outros cursos da instituicdo. Os cursos que estarao
sendo trabalhados para atender ao foco da pesquisa sdo: Licenciatura em

Matematica, Engenharia Civil e Educacgao Fisica.

1.7. ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho de pesquisa esta estruturado, inicialmente, para ser
composto de cinco capitulos. O primeiro capitulo apresentou uma exposicdo do
problema, relacionado com o crescimento do ensino superior privado no Pais,
expondo ainda os objetivos do trabalho, a justificativa, a relevancia, a delimitagao, a
hipotese e a estrutura do trabalho.

O segundo capitulo compde a estrutura do referencial tedrico ou revisdo da
literatura que fundamenta a presente dissertacdo. Aborda inicialmente as
caracteristicas organizacionais de uma instituicdo de ensino superior privado — IESP,
colocando em discussédo as estratégias trabalhadas, frente ao problema de uma
demanda que se imaginava crescente, para o atendimento de uma demanda que
pertence a um mercado reprimido. Apresenta uma exposi¢cao bibliografica sobre o
que existe relativo a avaliagdo dos cursos de uma IES, salientando, entretanto, nao
se tratar das ferramentas de avaliacao institucional que o MEC utiliza para avaliar as
instituicdes de ensino superior privada, quando da oferta de seus produtos, com um
padrao minimo de qualidade.

O terceiro capitulo apresenta a Metodologia desenvolvida para atingir os
objetivos do trabalho da pesquisa. Nele sdo apresentadas as ferramentas do modelo
SERVQUAL, inicialmente utilizado, e do software SPSS que sao trabalhados.

O quarto capitulo apresenta uma analise dos resultados e descreve como foi

estruturado o modelo a partir do enquadramento dos indicadores nos respectivos
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aspectos que foram direcionados pela pesquisa. Aqui € descrita a importancia da
andlise e avaliagdo de cada indicador, procurando estabelecer e justificar os
parametros pelos quais os diferentes cursos da UNISUAM deverao avaliados.
Finalmente, encerrando o capitulo, a parte pratica do trabalho que é a aplicagao do
modelo aos trés cursos da UNISUAM, conforme descrito na “Delimitacdo do
trabalho”, com apresentacao dos resultados percebidos.

O quinto capitulo finaliza o trabalho, apresentando a conclusdo da pesquisa
realizada, mostrando como os objetivos esperados foram alcangados, bem como a

apresentacao de propostas para futuros estudos.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. SOCIEDADE DA INFORMACAO NA BUSCA DA IDENTIDADE

O dinamismo do mundo atual exige que as decisbes sejam tomadas o mais
rapido possivel, tendo em vista que o novo milénio €& caracterizado por
transformacgdes no panorama da vida social humana. As tecnologias da informagéo
estdo modificando em ritmo acelerado as relagdes, a economia, o estado e a
sociedade.

A revolugao tecnoldgica atual tem proporcionado um impressionante avango
na geragao de dados e informagdes, impondo que as mudangas sociais sejam tao
profundas quanto as transformagdes tecnoldgicas e econdmicas.

Certamente nunca antes as mudancas das técnicas, da economia e dos
costumes foram tdo rapidas e desestabilizantes. Nesse cenario, a procura da
identidade social e individual € uma tendéncia que, apesar de ndo ser nova, ja que
essa € uma busca desde os tempos mais remotos, muitas vezes esta se
caracterizando na principal fonte de significados. Em tempos de ampla
desestruturacdo das organizagdes, as relagdes sdo efémeras e os movimentos
culturais, fugazes.

E cada vez mais habitual que as pessoas ndo organizem seu significado em
torno do que fazem, mas sim em torno do que créem ser. (CASTELLS, 1997).
Concomitante a esse processo, as redes de comunicagdo conectam ou
desconectam individuos, regides, paises, 0 que permite um intercdmbio de
diferentes culturas, transformando a estrutura de pensamento e das decisdes
estratégicas.

A estrutura de poder das organizagdes cada vez mais se constituem em
forma de redes em que cada individuo compreende o seu trabalho e reflete sobre
ele. A economia mundial vem passando por grandes transformagbes que se
manifestam na base produtiva; o fenbmeno da globalizagao esta presente e parece
irreversivel, ele se manifesta na aceleracdo da internacionalizagdo produtiva e
financeira, o que provoca mudangas internas em diversos niveis.

Na era do conhecimento, as organizagdes buscam solug¢des para diversos
desafios dentro desse novo contexto. O conhecimento tornou-se o recurso mais

importante, mais ainda do que a matéria prima e muitas vezes mais do que o
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dinheiro. Segundo Sveiby (1998) ao contrario da terra, do petréleo e do ferro,
informacédo e conhecimento ndo sdo produtos intrinsecamente escassos. Segundo
ele, uma economia baseada no conhecimento e na informagdo possui recursos
ilimitados. Drucker (2001) defende a idéia de que o recurso econdmico basico n&o é
mais o capital, nem os recursos naturais ou a mao-de-obra, mas sim ‘o
conhecimento”.

A atual situagédo provocada pelas mudangas, que ja fazem parte do contexto
histérico da humanidade, recai na busca da identidade. Encontramos, entdo, duas
vertentes: de um lado, os que prevéem uma nova era, em que sera possivel
extrapolar a loégica dos computadores e do DNA (acido desoxirribonucléico) para
entender a l6gica das organizagdes; de outro, a teoria pés — moderna que duvida da
nossa capacidade de compreender e dar sentido.

Essa busca se reflete nos sistemas educacionais, que estdo engajados em
uma mudanga de perspectivas que os conduz a substituir os modelos tradicionais de
gestao, autoritarios e centralizadores, por outros modelos participativos.

Percebe-se, portanto, a necessidade de criagcdo de novos paradigmas a
medida que surgem acontecimentos cientificos, tecnoldgicos, politicos, geograficos
ou sociais de forma que a sociedade busque novas formas de direcionamento
organizacional, para o sucesso e a sustentabilidade, quando da analise dos fatores
de sucesso, do novo horizonte administrativo.

Com a chegada ao século XXI de novas tecnologias, o paradigma
educacional mudou, surgindo um novo modelo, que é a educacéo continuada, onde
0 processo de obtencdo de novos conhecimentos deve ser feito durante toda a vida,
para que as pessoas se mantenham atualizadas e capacitadas.

Com relacdo ao novo modelo denominado educacdo permanente e

continuada, Braga (2002), assim representou o ciclo de mudancas:

Modelo Antigo
Estudo Trabalho Estudo Trabalho

0 23 70 anos
Modelo Vigente

Estudo Trabalho Estudo Trabalho Estudo Trabalho

0 23 70 anos
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Modelo Futuro

Estudo Trabalho - Estudo

0 23 70 anos

Figura 1. Paradigma da educagéo continuada - Fonte: Braga (2002).

A complexidade da sociedade atual nos remete a um contexto imprescindivel
nas IES — entender como os fatores de sucesso contribuem na gestéo estratégica e
na construcdo de novos paradigmas capazes de alterar o comportamento gestor e
da identidade de uma IES. O desempenho dos gestores é fundamental para produzir
mudangas culturais na organizagao, estabelecendo uma nova relagédo com todos os
atores envolvidos no processo.

Percebemos neste capitulo que as profundas mudancas culturais, permeadas
pelo avango tecnoldgico, estdo delineando uma nova identidade social.

Por ndo ser novo, esse movimento nos remete a uma reflexdo histérica. E o

que veremos a seguir.

2.2. GESTAO DO CONHECIMENTO

A sociedade do conhecimento esta voltada para a produgédo intelectual em
que a capacidade de aprendizagem assume um lugar privilegiado. O contexto
empresarial atual nos remete a varias discussdes, uma delas é a sobrevivéncia das
organizacgdes nesta nova era, onde o conhecimento é reconhecido como fator capital
a prosperidade organizacional. Na apresentacdo do trabalho de Terra (2000),
Plonsky enfatiza o conhecimento como eixo estruturante do desempenho das

sociedades, regides e organizagdes. Stewart (1998,) ainda é mais contundente:

A informagéo e o conhecimento sdo as armas termonucleares competitivas
de nossa era. O conhecimento é mais valioso e poderoso do que os
recursos naturais, grandes industrias ou polpudas contas bancarias. Em
todos os setores, as empresas bem-sucedidas sdo as que tém as melhores
informagdes ou as que as controlam de forma mais eficaz — nao
necessariamente as empresas mais fortes.

Na atual revolucéo, as fontes essenciais de riqueza sdo o conhecimento e a
comunicagdo. Algumas empresas chegam a gastar mais em P&D (pesquisa e

desenvolvimento) do que em todas as outras formas de equipamento. Alguns
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paradigmas empresariais comegam a ser quebrados, transformar organizagées em
locais em que se pensa e nao so se produz €, provavelmente, mais importante para
a realizacdo do trabalho da maioria dos profissionais dos mais diferentes setores,
inclusive o agricola, operarios e burocratas, o que diferencia essa nova era da
realidade de bem pouco tempo atras. Sendo assim, informacao e conhecimento séao,
ao mesmo tempo, matéria prima e produto do trabalho.

A forma de realizar o trabalho mudou, o componente intelectual do trabalho
aumentou, a competitividade e a velocidade do avango das tecnologias fazendo com
que “os conhecimentos tenham um ciclo de renovagdo cada vez mais curto”
conforme Lévy (1999). Numa economia global, a vantagem competitiva de uma

organizacgao esta na forma com que ela administra o conhecimento.

Tabela 6: Mudanca de paradigma das empresas da “Era industrial” para a “Era do
conhecimento”.

Item Era industrial Era do conhecimento
Pessoas Geradores de custos ou recursos Geradores de receita
Fonte do poder Nivel hierarquico na organizagao Nivel de conhecimento
gerencial
Trabalhadores do
conhecimento X gerentes
Luta de poder Operarios X capitalistas
Informagao Instrumento de controle Ferramenta para
comunicagao
Operarios processando Trabalhadores do
recursos fisicos conhecimento
Produgao para criar produtos tangiveis Convertendo
conhecimento em
Estruturas tangiveis
Gargalos da Capital financeiro e habilidades Tempo e conhecimento
producao humanas
Fluxo de Direcionado pelas maquinas; Direcionado pelas idéias,
producao sequencial. caotico.
Conhecimento Ferramenta ou recurso como O foco do negécio
outros
Propdsito Aplicacdo de novas ferramentas Criagao de novos ativos
aprendizado
Valores de Decorrentes, em grande parte, dos | Decorrentes, em grande
mercado ativos tangiveis parte dos ativos
intangiveis

Fonte: Adaptado de Sveiby, (apud TERRA, 2000, p.46).
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Nesse movimento de mudangas constantes, conceitos como de gestdo de
competéncias, gestao do conhecimento, organizagdes que aprendem, Universidades
Corporativas, Educacdo a Distancia fazem parte do universo empresarial e se
complementam para gerenciar o Capital Intelectual de uma organizagéao.

Essa filosofia requer praticas inovadoras e processos de vantagens
competitivas que precisam ser permanentemente re-inventadas, nao basta
concentrar esforcos em poucos individuos ou areas das organizagdes. Uma nova
cultura empresarial precisa ser estabelecida em que “aprender a aprender” se torne
um principio para todos os atores envolvidos.

A constante mudanga do mundo contemporaneo requer o desenvolvimento de
novas competéncias, ou seja, as organizagdes precisam ser vistas como algo em
movimento evolutivo constante.

Os lideres de hoje enfrentam um grande desafio, sem “receita de bolo”, a
percepgcdo ao processo de mudanca deve ser observado e explorado, novos
projetos e iniciativas devem ser vistos como um processo de aprendizagem
constante. Para isso, quatro itens sdo sugeridos por Peter Senge, A Kleiner,
Charlotte Roberts (1990)

1- Definir os objetivos que pretendem alcancgar;
2- Experimentar novos projetos ou iniciativas;
3- Aprender com seus sucessos e fracassos;

4-Trocar opinides de forma franca e aberta;

Assim se consegue manter o rumo mesmo que um de seus lideres deixe de
existir.

Para reforgar o crescimento, sao importantes:

1- Melhoria dos resultados pessoais;
2- Desenvolvimento de redes de pessoas comprometidas;
3- Bons resultados do negodcio. Nao se pode deixar de lembrar que o

aprendizado leva tempo e consome recursos.

Percebe-se que o problema ndao é a falta de tempo, mas a falta de

flexibilidade. Podem existir poucos ou muitos grupos piloto dentro da organizacao,
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oxigenando e gerando resultado para o todo. A dinamica das mudangas se compara
a um ser vivo, em movimento constante: portanto, o gestor de hoje deve se valer de
habilidades e capacidades para se relacionar com este organismo.

A mudanca faz parte do cotidiano de toda empresa. Portanto devemos
perceber que o ambiente empresarial mudou, as pessoas estdo quebrando
paradigmas e nds temos que nos adaptar a crescer. Construir na diversidade de
acgdes, habilidades e competéncias, sdo entender a grandiosidade desse momento.

Sendo as IES organizagdes que produzem conhecimento, € indispensavel um
olhar mais amplo do processo educacional e as caracteristicas sociais que
acompanham a aprendizagem e a construgao do conhecimento.

Percebemos que a sociedade do conhecimento esta voltada para a producao
intelectual em que aprender a aprender ganha lugar privilegiado. As fontes de
rigueza sao o conhecimento e a comunicacao.

Nonaka e Takeuchi (1997) sugerem que o0 conhecimento €& criado por
interacdo entre conhecimento explicito — o conhecimento da mente, que € objetivo,
tedrico e digital — e o conhecimento tacito, o conhecimento do corpo, que é subjetivo,
pratico e analogo.

A transferéncia do conhecimento pode se dar de duas maneiras: pela
informacéao ou pela tradicio.

A informagdo é um tipo de comunicagéo que se emprega quando se fala ou
se escreve, utilizando a linguagem para articular alguns conceitos tacitos, na
tentativa de transferi-los a outras pessoas. E ideal para transmitir o conhecimento,
sendo rapida, segura e independente de sua origem. E a que se tem em aulas,
palestras e audiovisuais.

Davenport e Prusak (1998) afirmam que “grande parte da energia devotada a
gestdo do conhecimento foi dirigida para a tentativa de tratar o conhecimento como
uma entidade independente das pessoas que o criam”.

Surgem novos paradigmas organizacionais, informag¢ao e conhecimento séo,
ao mesmo tempo, matéria prima e produto, o capital intelectual faz a diferenca e é

sobre ele que falaremos a seguir.
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2.3. O CAPITAL INTELECTUAL NAS ORGANIZACOES

Capacidade intelectual humana, habilidades individuais, know-how, lideranga
tecnolégica, sistemas de informacdo, nomes de produtos e marcas registradas,
design, treinamento constante dos empregados, ativos contabilizados a custo
histdrico, relacionamento com fornecedores, franquias negociadas com os clientes,
rapidez de atendimento aos pedidos de assisténcia técnica feitos por clientes,
capacidade de aprendizagem e adaptagdo da empresa. Conhecimento, informacgéao,
experiéncia, propriedade intelectual que pode gerar ganhos. Segundo Stewart
(1998) é a soma do conhecimento de todos em uma empresa, aquilo que lhe
proporciona vantagem competitiva. O capital intelectual é intangivel, € a forga de
trabalho, a cooperacdo — construgao coletiva do conhecimento — o relacionamento
entre uma empresa e seus clientes, o que faz com que ela saia na frente e reaja ao
mercado mais rapido do que suas rivais. E o Capital Intelectual que mantém uma

empresa atrativa e sustentavel em sua criagdo de valor.

Canital Intelectual

Canital Humano Canital Estrutural
|
| |
Canttaldo Cliente Canital Qraanizacional
|
I |
Canital delnovacao Canital de Processo

Figura 2. Modelo do Capital Intelectual baseado em Edvinsson
Fonte: Stewart (1998, p.228).

A conceituagdo proposta pela Sakandia Insurance de 1988 (apud HSM
Management, 2000: p.72-78):

» Capital Humano: Valor acumulado de investimentos em treinamento,
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» Capital Intelectual: soma de capital estrutural e humano.

» Competéncia e futuro de um funcionario. Também pode ser descrito como

competéncia do funcionario, capacidade de relacionamento e valores.

» Capital Estrutural: O valor do que é deixado na empresa quando os funcionarios

vao para casa.

» Capital Organizacional: Competéncia sistematizada e em pacotes, além de
sistemas de alavancagem dos pontos fortes inovadores da empresa e da
capacidade organizacional de criar valor. Compreende capital de Processo,
Cultura e Inovacao.

» Capital de Inovacéao: Forga de renovagao de uma empresa. Tal forca € expressa
como propriedade intelectual protegida por direitos comerciais, e outros ativos e
valores intangiveis, como conhecimentos, receitas e segredos de negocios.

» Capital de Processo: Os processos combinados de criacdo de valor e de néao-
criacao de valor. Capital do Consumidor: Este conceito ndo foi abordado no

artigo da revista Management, mas é definido por Stewart (1998) como:

O valor dos relacionamentos de uma empresa com as pessoas com as
quais faz negocios. Onde o capital se transforma em dinheiro. Este capital &
medido com mais freqiéncia que os outros. A sua forma maxima é o
conhecimento compartilhado.

Pode-se entdo resumir que o Capital intelectual é a unido de forcas de uma

organizagao:

FORGA DE TRABALHO — COOPERAGAO — CONSTRUGAO COLETIVA
DO CONHECIMENTO — RELACIONAMENTO - EMPRESA/CLIENTE.

Na observacao e analise nesse conjunto de informag¢des ou descrigbes sobre
as forgcas de uma organizagcao, como tratar da avaliagdo da potencialidade de uma
instituicdo de ensino superior privada — IESP, sem contemplar os seus ativos
intangiveis, que certamente € um fator ou indicador de organizagdo que forma o

conhecimento? Sobre o assunto focamos no item a seguir.
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2.4. A GESTAO DOS ATIVOS INTANGIVEIS

A relevancia do conhecimento como ativo que agrega valor as atividades
organizacionais ressalta a importancia do capital Intelectual no ambiente
Institucional. No mundo atual de constantes mudancgas, as incertezas sdo o que
temos de mais concreto.

No gerenciamento aprende-se a utilizar o ciclo PDCA, que inicialmente foi
utilizado nos programas de qualidade total, mas pode ser utilizado em qualquer area

de conhecimento.

Figura 3. Ciclo do PDCA. U

Fonte: Sveiby (1998)

A sigla significa:

Plan - P, planejar;

Do - D, executar;

Check — C; verificar os resultados;

Action — A; atuar corretivamente.

Quando utiliza-se o PDCA nos é passado que, a partir da sistematizagao de
um processo, pode-se melhora-lo continuamente. Mas muitas empresas esquecem a
fase primordial do ciclo, o P — planejamento que consiste em estabelecer as metas e

os métodos; por outro lado, encontramos empresas que entram em declinio e
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morrem mergulhadas na burocracia interna, criando planos e documentos de
controle.

O que seria necessario fazer para manter-se o alto nivel de envolvimento e
comprometimento, com pessoas trabalhando com o coragéo e a alma, ja que esse é
um quesito essencial, para que o resultado final seja alcangado. Segundo Rodriguez
e Martius V. (2002), “é necessario entender que a organizagao possui trés niveis
que podemos denominar de: Estratégico, Tatico e Operacional”’. Estes niveis
possuem caracteristicas diferentes em termos de abordagem e de ambiente, sendo

um diferencial o nivel de incertezas com que lidam. Martius assim os define:

» O nivel estratégico, representado pela alta geréncia, tem como competéncia
basica traduzir as INCERTEZAS de um mercado altamente dindmico para uma
visdo e estratégias que a Organizagao deve atingir.

» O nivel tatico, representado pela média geréncia, traduz as estratégias em
planos e projetos a serem realizados pelo nivel operacional.

» O nivel operacional executa os projetos e, ndo esta acostumado e n&o gosta de
lidar com incertezas.

Percebe-se entdo que cada nivel tem competéncias diferentes e que caminham
de forma a reduzir o nivel de incertezas desde o nivel estratégico até o

operacional.

Neste novo cenario, a organizagdo sO estara estrategicamente ajustada as
mudangas se seu enfoque estiver centrado na cadeia de valores da qual participa.

O uso do conhecimento acumulado e a disseminacdo de experiéncias entre
as pessoas sao fortes aliados nas atividades rotineiras. Se considerarmos que o
PDCA tem como principio promover melhoria continua dos processos, segundo
Rodriguez e Martius: (2002)

Quando o P de planejar € sempre um papel em branco, como no caso do
nivel estratégico, sujeito as permanentes mudangas, o PDCA ja n&o atende,
pois, ao completar o primeiro ciclo, o novo processo de planejamento
devera levar em conta as disfungbes ocorridas na execugado, mas também,
e principalmente, deve considerar as novas condi¢gdes de contorno impostas
pelo mercado, sociedade, acionista, além dos clientes e empregados.
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Ao enfrentar as mudangas, o ser humano deve ser considerado
integralmente, precisa abandonar velhos termdémetros e definir novas formas de
avaliar um novo recurso produtivo, o conhecimento.

O papel da Gestdo do conhecimento sera agregar valores pessoais aos
organizacionais.

Na era do conhecimento, as experiéncias individuais, as habilidades para
aprendizagem individual e em grupo, o talento pessoal e 0 uso de inumeros recursos
tecnolégicos, indispensaveis ao processo de tomada de decisdo, convergem para
uma nova e revolucionaria definicdo dos ativos organizacionais. O desafio é
identificar esses ativos intangiveis, que agregam valor a atividade produtiva, mas
que nao sao facilmente reconhecidos na estrutura organizacional.

O conhecimento & gerado em fluxo continuo e dinamico, as organizagdes
tornar-se-d0 verdadeiros ambientes de aprendizagem permanente, as estruturas
baseadas em fungdes e cargos transformam-se em organizagdes por projetos ou
processos. O que evidencia uma gestéo participativa, centrada na responsabilidade
e na orientagao dos resultados, centrada no negdcio da empresa e na eliminagao de
atividades que nao agreguem valor.

Nao se trata de reconhecer o conhecimento como algo novo, mas trata-lo
como um ativo corporativo, o que requer o desenvolvimento de mecanismos de
gestado e avaliacdo. Rodriguez (2002) relaciona alguns exemplos de ativos invisiveis:
“‘competéncia dos empregados; capacidade de inovar; imagem da organizagao junto
a sociedade; visao estratégica; rede de relacionamentos etc”.

A sociedade baseada na gestdo do conhecimento esta focada na forma em
que valores intangiveis e profissionais intelectuais séo tratados e como associar o
conhecimento tacito (experiéncia individual, percepgdes, sensagdes) a realizagao
das suas atividades.

Segundo Herdriksen e Breda (1999) a palavra intangivel vem do latim
tangere, ou tocar. Entdo os bens intangiveis sdo aqueles que n&o podem ser
tocados porque nédo tém corpo. Diz-se também que os ativos intangiveis séo
incorpdreos. Quando, entretanto, nomeia-se um ativo intangivel porque se trata de
um ativo identificavel.

Conclui-se, entdo, que o capital intelectual constitui a informacdo, o
conhecimento, a forca mental coletiva que gera vantagem competitiva nas

empresas.
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O capital Intelectual € muito dificil de ser identificado, mensurado, mas as
empresas que forem capazes de identifica-lo e de trabalhar com uma visao holistica
no tocante a esses referenciais serdo diferenciadas por sua vantagem competitiva e
consequentemente ganhardo espagos valorosos seja qual for o setor de agdo. Um
dos caminhos para que isso ocorra € o entendimento da Gestdo de Competéncias,

que sera descrita a seguir.

2.5. GESTAO DE COMPETENCIAS

A facilidade ao acesso as informagdes mercadoldgicas oriundas das mais
diversas fontes faz com que distorcidas verdades e analise superficial escoem nas
corporagdes. E muito comum freqiientarmos reunides interminaveis nas quais,
todos os presentes, na maioria das vezes profissionais despreparados para falar
sobre determinado assunto, opinam baseados em "achismos" e modismos.
Empreender é dom e destino de poucos, na visdo do senso comum.

Na visdo de quem pesquisa o assunto, a capacidade de criar negécios e fazer
a economia girar pode e precisa ser desenvolvida por mais pessoas. Uma nova
compreensao do perfil empreendedor esta sendo disseminada no Brasil. Mas ainda
predominam os mitos. Um deles é o de que as competéncias em questao sao inatas
e raras, 0 que condenaria a maioria ao desemprego ou, na hipétese boa, ao humor
de quem tem tino para negocio.

E nesse ambiente que, infelizmente, muitas decisdes sdo tomadas. Outro mito
€ o de que este € um "pais de empreendedores". De fato, o Brasil esta entre os dez
mais na classificagdo geral, o que nao justifica a lenda.

Apesar do bom desempenho, a taxa mostra uma trajetéria decrescente desde
2000. A capacidade de "dar n6 em pingo d'agua" ndo nos fez empreendedores mais
criativos ou desenvolvedores de competéncias. A construgdo da visao
empreendedora dependeria de um trabalho mais psicolégico, capaz de agugar a
percepcao e fazer o individuo se confrontar com suas crengas, para revé-las e ir
buscar, na sua historia, a razao de seus limites.

No dicionario Aurélio, Competéncia é entendida como: “qualidade de quem é

capaz de apreciar e resolver certo assunto, fazer determinada coisa; capacidade;
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habilidade; aptiddo; idoneidade”. Vejamos agora uma das definicdes de

competéncias no meio empresarial:

Tabela 7: Competéncias - Grupo Hay

Componentes Descrigcoes

Skills/Habilidades Demonstragédo de especialidade e saber fazer através

da pratica fisica e mental

Conhecimento Informacdes sobre assuntos especificos

Auto-imagem Atitudes, valores, auto-conhecimento

Caracteristica, traco Disposicao para se comportar de certa maneira

Motivacao Pensamentos recorrentes que conduzem a um tipo de
comportamento

Fonte: Relatério Gestdo de Competéncias, Grupo Hay, 1998.

O grande desafio é, sem duvida, dominar a mudanga. A tecnologia esta
mudando o comportamento das pessoas em um ritmo mais rapido do que nunca na
histéria da humanidade. Observar, entender, desenvolver o potencial humano,
numa visdo holistica em que se identifiquem forcas e fraquezas e construam-se
estratégias para trabalhar pontos fracos é fundamental. Esse FOCO E "VIVENCIAL”

e esta em constante movimento.

Quadro de
Competéncias

Funcionais

Estratégia
Empresarial

Competéncias
Organizacionais

Necessarias

Desempenho / }
Resultados

Figura 4. - Modelo de competéncias
Fonte: Relatério Gestdao de Competéncias — Grupo Hay, 1998.
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E importante perceber que pessoas s&o diferentes e precisam ser entendidas
nos seus diversos aspectos, que sao trabalhados no campo educacional, onde os
paradigmas entrantes s&o delineados, também nos cursos de graduagdo das

Instituicbes de Ensino Superior, cujo contexto , trata-se a seguir.

2.6. A EDUCACAO SUPERIOR NO BRASIL

2.6.1. A evolugao da educagao superior no Brasil.

Segundo (MARTINS, 2002) a historia da Educagdo Superior no Brasil teve
inicio , em 1808, com a chegada da familia real portuguesa ao pais, quando foram
criadas as escolas de Cirurgia e Anatomia de Salvador (hoje, Faculdade de Medicina
da Universidade Federal da Bahia); em seguida, a de Anatomia e Cirurgia do Rio de
Janeiro (atualmente, Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Rio de
Janeiro) e a Academia da Guarda Marinha, no Rio de Janeiro, Em 1810, foi fundada
a Academia Real Militar (atual Escola Nacional de Engenharia da UFRJ). A seguir
foram criados os curso de Agricultura (1814) a Academia de Pintura e Escultura
(1814) e, am 1827 a Faculdade de Direito de Sdo Paulo e a faculdade de Direito de
Olinda. Eram instituigcdes isoladas que visavam assegurar um diploma profissional,
com direito a ocupacgao dos postos privilegiados no restrito mercado de trabalho que
garantiam prestigio profissional.

Para CUNHA, (1991), no periodo colonial os jesuitas tentaram implantar o
ensino superior no Brasil; entretanto, s6 conseguiram autorizagdo para os cursos de
Filosofia e Teologia, direcionados a formagao de sacerdotes. Portugal tinha interesse
em manter uma politica colonizadora, contraria ao desenvolvimento da Colbnia, por
temeridade a movimentos favoraveis a independéncia do pais, alguns ocorridos em
varios pontos das Ameéricas, no século XVIIl. A estruturacdo da educacéo superior
no Brasil € marcada pela dependéncia econémica que Portugal tinha da Franga e da
Inglaterra. Era destinada a elite portuguesa e a formagao de méao-de-obra qualificada
necessaria a instalacdo da Corte. Eram escolas superiores rudimentares, onde os
professores improvisavam 0 ensino com 0s parcos recursos que dispunham.

Ainda segundo CUNHA (1991), no periodo imperial, a educagao superior

apresenta certo crescimento, com a jungao das Catedras com outros cursos €, sob o
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poder do Estado, tornaram-se academias, entretanto, sem grandes investimentos na
area. E criada a escola Politécnica no Rio de Janeiro, em 1874 e, um ano depois, é
fundada a Escola de Minas em Ouro Preto, para atender a demanda de Engenheiros
para o trabalho de construcido de estradas, portos, servicos de iluminacao publica e
de algumas fabricas de tecidos, produtos quimicos e alimenticios, que estavam em
desenvolvimento no pais, apds a guerra do Paraguai.

Para Favero (2000), o fato do bloqueio as iniciativas de criacdo de
universidades ou até mesmo de escolas superiores nos periodos colonial e
monarquico significa uma politica de combate a qualquer iniciativa que possibilitasse
a independéncia cultural da Col6nia. No periodo do império, a elite continua a buscar
Educacdo Superior de carater humanistico ou juridico, nas universidades de
Coimbra, em Portugal, e Montpellier, na Franga.

O aumento pela procura da educagao secundaria e superior aumenta com a
Proclamacéao da Republica. Os latifundiarios do café queriam formacgao para os seus
filhos, com vistas as atividades politicas, buscando assim mais prestigio para a
familia, como garantia a algum problema social ou econémico que acontecesse no
pais.

Algumas transformagdes econdmicas e sociais marcaram o fim do século XIX,
quando acontece o aumento de vagas no ensino superior e pela multiplicagdo das
faculdades privadas. A busca por diplomas faz as escolas superiores perderem a
funcdo de formarem a classe social dominante que reage a iminente perda de
prestigio. Como consequéncias, surgem os exames de ingresso ao ensino superior
CUNHA (1991).

Para Martins (2002) as elites locais e confeccionais catdlicas, amparadas pela
Constituigcao republicana (1891), criaram seus proprios estabelecimentos de Ensino
Superior, provocando assim uma rutura do modelo de estabelecimentos submetidos
ao poder central e com a criacdo do sistema educacional paulista, que implanta os
cursos de Engenharia Civil, Elétrica e Mecéanica, em 1896.

Segundo MANATA (1998), até 1934 embora ja existisse varias escolas de
educagao superior, a Universidade do Rio de Janeiro era a unica instituicao
universitaria do nosso Pais. As escolas eram criadas para fazer face a demanda de
mao-de-obra ocorrida apds a independéncia politica brasileira.

A Universidade de Sao Paulo, segundo BUARQUE (2003), foi criada em 1937

por interferéncia de intelectuais brasileiros, influenciados por intelectuais franceses.
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Uma grande parte das universidades brasileiras surgiu a partir de fusdo de
faculdades existentes, mantidas sob controle estatal. No Rio de Janeiro em 1940,
foram criadas as Faculdades catdlicas, e um pouco mais tarde, a Pontificia
Universidade Catdlica, que foi a primeira de iniciativa privada reconhecida no Pais
(CUNHA, 1991).

O periodo que se inicia em 1945 e vai até meados da década de 1960
presenciou outras lutas, cujos atores principais n&do eram mais as elites intelectuais,
laicas ou catdlicas, mas o movimento estudantil.

Os jovens professores e o movimento estudantil eram os principais atores do
debate em torno da nova universidade, que deveria ser publica, deselitizada,
organizada por departamentos cujos docentes tomariam as decisées de forma
democratica, livre dos velhos catedraticos e do poder das antigas faculdades
(SCHWARTZMAN, 2002).

A defesa pelo ensino publico, pela eliminagao por absorgao publica de todo o
ensino privado, foi uma das caracteristicas desse movimento. Esse tipo de
reivindicacdo permeou toda a discussao que se desencadeou na década de 1950,
em torno da elaboragcdo da Lei de Diretrizes e Bases da Educacao — LDB, que foi
aprovada pelo congresso Nacional em 1961, e que foi um dos focos da grande
agitagéo estudantil na década de 1960 (VEIGA, 1985).

O desenvolvimento do Ensino Superior Publico no Pais, tem algumas
semelhangcas com o Ensino Superior Privado, que os marcaram e, para que
possamos compreendé-las face o contexto historico, faz-se necessario uma busca,

que sera apresentada no item a seguir.

2.6.2. O ensino superior privado no Brasil

A histéria do ensino superior privado no Brasil pode ser resumida a partir dos
estudos de Durham (1995) e Sampaio (1995), com informagdes que remonta ao
periodo republicano. A constituicao de 1891 elimina o monopdlio do poder central e
descentraliza a educagao superior, permitindo assim, o aparecimento de instituicbes
estaduais e privadas. As primeiras faculdades privadas surgidas foram

estabelecidas pela igreja catdlica e pelas elites de certos estados brasileiros.
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No inicio do governo Vargas (1931), com a necessidade de atendimento a
industrializagdo e a urbanizagdo, acontece pela primeira vez uma reforma
educacional, quando ¢ definido um formato legal para as universidades brasileiras. A
reforma impde um modelo com relativa autonomia, pois a iniciativa privada pode se
organizar em estabelecimentos de ensino superior, desde que estes fiquem sob a
supervisao governamental.

Em 1944 é criada a PUC do Rio de Janeiro e, mais outras universidades
catélicas no pais, registre-se, portanto o inicio de uma nova etapa, que se
caracteriza pelo desenvolvimento do ensino confessional, acontecido em paralelo
com a expansao das instituicdes estatais. Entretanto, lembra Sampaio (1995) que as
organizagdes catdlicas brasileiras, como em outros paises como Chile e Colémbia,
firmam-se com entidades semi-governamentais, tendo em vista a permanente
dependéncia financeira do setor publico.

Segundo Sampaio (2000) o primeiro censo educacional do pais aconteceu em
1933 , quando entdo, o ensino superior privado responde por 43,7% das matriculas.
Registra ainda que no final da segunda guerra, com um censo reunindo apenas 40
mil estudantes, o ensino privado alcanga 50%, evolugao que é registrada na Tabela

8 a segquir:

Tabela 8: Brasil: Evolugdo das Matriculas no Ensino Superior por Dependéncia

Administrativa e Participacao Relativa do Setor Privado 1933-2000

ANO TOTAL | PUBLICAS | PRIVADAS | | VADA!
TOTAL (%)
1933 43,7
1945 50,0
1960 95.691 53.624 42.067 44,0
1965 155.781 43,8
1970 425478 | 210.613 | 214.865 50,5
1975 1.072.548 | 410.225 | 662.323 61,8
1980 1.377.286 | 492.232 | 885.054 64,3
1985 1.367.609 | 556.680 | 810.929 59,3
1990 1.540.080 | 578.625 | 961.455 62,4
1995 1.759.703 | 700.540 | 1.059.163 60,2
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2000 2.693.098 | 887.026 | 1.806.072 67,1
2008 (*) 5.091.600
Crescimento
1960-1970 (%) | 344.,6 292,8 410,8

1970-75 152,1 94,8 208,3

1975-80 28,4 20,0 33,6

1980-85 (0,7) 13,1 (8,4)

1985-90 12,6 3,9 18,6

1990-95 14,3 21,1 10,2

1995-00 53,0 26,6 70,5
2000-08 (*) 89,1

Fontes: Sampaio (2000) e MEC/INEP
(*) Conforme proposto pelo Plano Nacional de Educagao de 1996

Na década de 1950 a busca pelo ensino superior foi muito significativa
quando os menos favorecidos requerem o aumento do numero de vagas e a
consequente abertura de novas instituicdes de ensino superior em todo o Pais. A
concepgao da educagédo como investimento e a vinculagdo da melhoria da qualidade
de vida ao nivel de escolaridade da populagao reforcam a divulgagdo da teoria do
capital humano.

Segundo (VEIGA, 1985) o crescimento do numero de IESP deu-se,
fundamentalmente, pelo fato da proliferacdo de instituicdes isoladas, onde muitas
delas eram antigas escolas de nivel secundario de pequeno porte e que ofereciam
um numero muito pequeno de cursos. Escolas dessa natureza caracterizaram a
expansao e a consolidagao do setor privado de atendimento da demanda de massa
no final dos anos de 1960 e durante toda a década de 1970.

Com a implantagcdo do projeto nacional de desenvolvimento econémico, a
procura por profissionais preparados para ocupar as novas vagas oferecidas pelo
mercado de trabalho aumenta, proporcionando a multiplicagdo das instituicdes
privadas de ensino superior, principalmente as focadas na profissionalizagcdo. Neste
cenario, entre os anos de 1960 e 1985, ha grande crescimento do sistema
universitario brasileiro, embora insuficiente para atender a demanda no periodo.

Destacam-se as escolas catolicas, com larga experiéncia no ensino fundamental e
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médio. Ocorre significativo aumento de instituicdes publicas e privadas, assim como
de professores com formacao de mestrado e doutorado Buarque (2003).

A configuragéo do setor privado de ensino superior no Pais inicia em torno da
metade da década de 1970, um processo na configuragdo dos seus
estabelecimentos de ensino, quando algumas instituicbes transformaram-se em
federagdes de escolas ou escolas integradas, necessitando agora de autorizagao
para funcionamento e um reconhecimento posterior, feito pelo Conselho Federal de
Educacao.

Sobre essa configuragdo Buarque (1986) afirmava que: Trata-se de uma
versdao do setor privado das experiéncias ja consolidadas de aglutinagdo de
instituicdes, publicas e particulares, que ocorrem, em diferentes periodos, no ambito
do setor publico de ensino superior. Embora ndo possuam o status de universidade
nem a autonomia que a define, as federagdes de escolas tendem a rivalizar-se com
as instituicées universitarias de maior numero de alunos.

Uma intensificacdo no processo de transformagéo de organiza¢des de ensino
isoladas em universidades aconteceu a partir de 1988 com a chegada da nova
Constituicdo Federal, que disciplinou as instituicdes publicas e privadas,
proporcionando a liberacdo do controle burocratico, gerenciado pelo Conselho
Federal de Educagdo. A Lei de Diretrizes e Bases (LDB) de 1986 atribuiu as
universidades e aos centros universitarios a competéncia para criar e extinguir
cursos na propria sede e remanejar o numero de vagas dos cursos oferecidos.

Segundo Sampaio (1995), dispondo dessa prerrogativa, os estabelecimentos
particulares podiam responder, de forma mais agil, ao atendimento da demanda de
massa por ensino superior. Com isso, as instituicbes passaram a ter a autonomia
para fechar cursos menos procurados e oferecer novos cursos que oferecessem
maior capacidade de atratividade.

Segundo Hoss (2003) os numeros registram um periodo de estagnagao que
se prolongou durante os anos de 1980, quando o sistema brasileiro superior de
educagao ingressou em um novo ciclo de expansdo acelerada do ensino de
graduacao: no periodo 1994/2001, o numero de alunos matriculados aumentou
82,5%, muito acima do alcancado 1981/94, quando o crescimento foi de 20,6%. A
taxa média anual de crescimento no periodo 1994/2001 foi de 12,8%, enquanto a
taxa no periodo de 1981/1994 foi de 1,4%.
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Alguns dados para analise podem ser observados no Censo da Educacéao
Superior de 2004, onde participaram todas as IES do Pais, que até outubro de 2004,
tinham pelo menos um curso de graduagdo em funcionamento, totalizando 2013
instituicdes.

Segundo o Censo de 2004 o numero de instituigbes de educagao superior
cresceu tanto no setor publico quanto no setor privado. No setor publico, as
instituicdes federais cresceram 4,8%, com o acréscimo de 4 novas instituicbes; as
estaduais 15,4%, com o acréscimo de 10 novas instituicbes e as municipais 5,1%,
com trés novas instituicdes.

No setor privado o crescimento de 2004 foi de 8,3%, significando um
acréscimo de 137 novas instituicdes. Cabe registrar que o crescimento de 2004 foi o
menor para o setor privado desde 1997 e significativamente menor do que o
registrado nos trés anos anteriores, que registraram percentuais de 20,35, 19,4%, E
14,6%, respectivamente. Cabe destacar igualmente que nos ultimos quatro anos
vem ocorrendo uma gradual e constante diminuicdo no ritmo de crescimento do
setor privado. Mesmo assim, o setor privado ainda representa, em 2004, 88,9% do
total das instituigdes do sistema de educagao superior, virtualmente igual aos 88,9%

registrados no Censo de 2003; dados que podem ser observados na tabela a seguir:

Tabela 9: Distribuicdo das IES por Categoria Administrativa - Brasil 2001 — 2004

Ano Brasil Publico % Privado % A %
2001 1.391 183 13,2 1.208 86,8 20,3
2002 1.637 195 11,9 1.442 88,1 19,4
2003 1.859 207 11,1 1.652 88,9 14,6
2004 2.013 224 11,1 1.789 88,9 8,3

Fonte: MEC/Inep/Deaes

A analise do crescimento das instituicbes nas diferentes regides do pais
mostra as diferentes tendéncias dos setores publico e privado, e, dentro do setor
publico nos sistemas federal, estaduais e municipais.

Na regidao sudeste, por exemplo, o setor privado registrou, em 2004, uma
ligeira diminuigdo na sua representagcédo percentual, passando de 91,4% para 91%,
De suas 1.001 instituicdes, 911 pertencem ao setor privado. Nao obstante o
crescimento de 6,3% no setor observa-se, na regido, a exemplo do que se observa

no pais como um todo um expressivo diminuicdo no ritmo de crescimento. Enquanto
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o crescimento do setor nos trés anos anteriores ficou em torno de 12% ao ano, em
2004 este crescimento ficaram apenas 6,3%. Como o setor privado da regido
sudeste concentra 45,3% do total das instituicbes de educagao superior do pais, o
impacto desta diminuicdo de ritmo faz-se sentir em todo o sistema e devera merecer
especial atencdo pelo que representa em relagdo as metas de expansao global
definidas no Plano Nacional de Educacgao.

A tabela a seguir simplifica o que foi explanado e da uma visdo mais concreta.

Tabela 10: Distribuicdo das IES na Regido Sudeste — Brasil 2001 — 2004

Ano Brasil Sudeste Publico % Privado %

2001 1.391 742 75 10,1 667 89,9
2002 1.637 840 77 9,2 763 90,8
2003 1.859 938 81 8,6 857 91,4
2004 2.013 1.001 90 9,0 911 91,0

Fonte: MEC/Inep/Deaes

A oscilagdo do mercado e principalmente com tendéncia de baixa na
captacdo de alunos, é o fator que mais preocupa os gestores das IESP que
precisam ter uma visdo empresarial caso desejem continuar buscando o sucesso
neste mercado que é muito competitivo. Essa visdo empresarial veremos agora, no

item a seguir.

2.6.3. O ensino superior como organizagao empresarial

A formacdo de um mercado brasileiro destinado ao ensino superior privado,
pode ser resumida a partir de Durham (1995), ou Sampaio (1998) e que remonta ao
inicio do periodo republicano.

A dificuldade das instituicdes de ensino superior publico em assumir a
demanda, oferece ao mercado a possibilidade de crescimento do setor privado, que
por dificuldades na relagdo de atendimento total a procura, ndo oferece por vezes a
qualidade esperada.

O que observamos, por exemplo, no contexto geografico, € que como os
clientes nao tém condicbes de deslocamento para o ponto de localizacdo da

instituicdo pretendida, ele toma uma nova decisdo, por uma instituicdo localizada
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perto de sua residéncia ou do trabalho, deixando, entretanto, de estudar até no
curso pretendido numa organizagdo de qualidade mais conceituada no mercado.
Tomada esta nova decisdo, a qualidade do referido curso, que ja ndo é mais o
inicialmente pretendido, fica relegada a um plano inferior, sendo a conveniéncia da
situacao, fator decisivo na hora da escolha.

Em alguns centros, algumas institui¢cdes, ja levam unidades (ou campus) para
locais onde pode captar alunos com olhares voltados para determinados cursos de
interesse naquela regido. Outra estratégia que esta sendo trabalhada é a oferta de
cursos na modalidade do ensino a distancia — EAD, tanto no formato da Graduagao
como na Pés-Graduacgao.

Embora vivenciando as novas formas de tecnologias oferecidas pelo novo
Milénio, ainda encontramos uma grande resisténcia por parte dos educadores e da
populagdo, que ndo conseguem aceitar que as IESP assumam em todo o seu
contexto, uma dindmica como se fosse uma outra organizagao qualquer, usando, por
exemplo, os recursos de marketing, para expor ao seu publico alvo, todo o seu
potencial de informacdes.

Entretanto, de acordo com Kotler & Fox (1994), alguns educadores abominam
a idéia de marketing, afirmando que o marketing € incomparavel com a missao
educacional. Eles sentem que os valores e técnicas educacionais estdao em diregao
oposta dos valores e técnicas das empresas e que os dois mundos ndo podem e
nao devem ficar muito proximos.

Dentro de suas visbes de marketing como “venda pesada” (hard selling),
acreditam que ele deprecia a educacao e as instituicbes educacionais que o utilizam.
Ironicamente, a maioria das instituicbes educacionais esta comprometida com o
marketing mesmo sem perceber. Como exemplo, aparece o exame seletivo discente
ou docente dessas instituicbes que visa recrutar sempre os melhores candidatos
fazendo ampla divulgagdo do processo, e até promovendo visitas de funcionarios
aos colégios e escolas, procurando atrair a maior quantidade e os melhores alunos e
professores. Outro exemplo se da quando a equipe de relagdes publicas da
instituicado esta ocupada em disseminar noticias e impressdes favoraveis sobre a
faculdade ou universidade, ou quando procura se manter mais ligada possivel com
as empresas e com a sociedade, que nada mais sao do que seu cliente natural.
Pode-se perceber que € possivel e importante a utilizagdo do marketing neste

campo, através de analise de sua definicdo e do conhecimento de seus elementos.
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Existem inumeras definicdbes do marketing, uma das mais voltadas para o mercado e
vendas, outras mais operacionais, especificas, € uma em especial, dentro de um

conceito moderno e completo, que é dada por Las Casas (2001):

Marketing é a area de conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfagcdo dos
desejos e necessidades dos consumidores, visando alcancar determinados
objetivos de empresas ou individuos e considerando sempre o meio
ambiente de atuagdo e o impacto que essas relagdes cansam no bem-estar
da sociedade.

Da mesma forma, Kotler (2000) traz uma definicdo de que “marketing € um
processo social do qual pessoas e grupos obtém aquilo que necessitam e o que
desejam, com a criacao, oferta e livre negociacdo de produtos e servicos de valor
com outros”.

Através destas definicbes, pode-se aplicar o conceito de marketing em varias
situacdes, inclusive naquelas que envolvem o ensino e a instituicdo de ensino,
independentemente de sua natureza.

No caso de uma instituicdo publica, teoricamente de ensino gratuito e nao
preocupada com lucros, a relacdo de troca se da entre o aluno que necessita do
conhecimento ou da formagdo para sua sobrevivéncia e a instituicio que possui
professores com o conhecimento e precisam de seus salarios.

A instituicdo, que € constituida de professores e outros profissionais, também
podera ter outros objetivos qualitativos, exemplificados na proje¢cdo de uma imagem
de competéncia perante a sociedade e as empresas que irdo absorver seus
produtos (alunos, pesquisa, etc), criando uma relagdo na qual, agora o cliente é a
sociedade, ou ainda, a empresa que necessita de sua mao-de-obra especializada e
de suas pesquisas.

Entdo, como Kotler & Fox (1994) definem, o marketing € mais do que o uso
de venda, propaganda e promocao para criar ou manter demanda. E a habilidade de

planejar e administrar as relagdes de troca com seus varios publicos. E mais:

Marketing é analise, planejamento, implementacdo e controle de
programas, cuidadosamente formulados para proporcionar trocas
voluntarias de valores com mercados-alvo, com o propésito de atingir
objetivos institucionais. Envolve a instituicdo ao estudar as necessidades
do mercado-alvo, planejamento de programas e servigos adequados,
utilizando formacdo de pregco (quando for o caso), comunicagdo e
distribuicéo eficazes para informar, motivar e atender o mercado.
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Complementando, observam ainda que as preferéncias, as escolhas e os
niveis de satisfagcado geralmente sdo caracteristicas agregadas ao produto ou servigo
sendo que as preferéncias sdo tipicamente modeladas em fung&o das caracteristicas
do produto, as escolhas em fungdo das atividades de marketing e os niveis de
satisfagdo em fungao dos dois.

A Instituicdo de Ensino Superior Privada — IESP, que pretenda competir no
mercado se consolidando como uma verdadeira organizagdo empresarial , deve
pautar para uma administracdo competente, comprometida com a constante
melhoria da qualidade dos servigos educacionais que sao prestados e ofertados a
um prego competitivo, respeitando certamente as suas peculiaridades, além de

cumprir as atribuicdes idénticas, das outras organizagdes. Conforme Franco (2002),

Nas instituicbes de ensino superior, por outro lado, tanto os profissionais
quanto os alunos, objeto de suas acdes, s&o, ao mesmo tempo, agentes e
pacientes, meios e fins dos resultados que a instituicdo deve alcancar: a
formacao de seres humanos.

E bom atentar para os diversos indicativos demonstrados, como preocupacéo
das organizagdes, das pessoas e do mercado, que vivenciam momentos em que as
mudancgas ndo sao apenas quantitativas, mas inovadoras e qualitativas.

Senge (1991) afirma que:

O nivel de complexidade do atual ambiente ndo tem precedente. Pela
primeira vez na historia, tem-se a capacidade de criar muito mais
informacéo do que se pode absorver, de gerar muito mais independéncia do
que se pode administrar e de acelerar as mudangas com muito mais rapidez
do que se pode acompanhar. Ndo se acredita mais no estado estavel e o
caminho da incerteza causa situagao de enigma.

As instituicdes de ensino superior privado s&o possuidoras de um conjunto de
caracteristicas que as diferenciam das demais organizagdes. Segundo Sampaio
(1998), nas principais caracteristicas da Instituicdo de Ensino Superior, enquanto
organizacdo destaca-se ambiguidade dos objetivos, publico reativo, tecnologia
problematica, profissionalismo e vulnerabilidade ambiental.

E é por isso que as organizagdes de ensino superior estabelecem formas
diferentes de gestdo, determinam processos decisorios e estruturas que estejam
mais direcionadas para uma adequagao ao mercado e que Ihe dé condi¢cao de

concorréncia na busca pelo lucro desejado.
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Os préprios instrumentos utilizados nas atividades de ensino-aprendizagem
sao delineados para determinados grupos, sendo o processo altamente individual e
cujo ritmo varia de pessoa para pessoa. Todos esses aspectos fazem da Instituicdo
de Ensino Superior Privado uma organizagao singular (ZAINKO, 1997).

A exigéncia pelo mercado de profissionais bem formados, além do
crescimento da expectativa de vida, com maior possibilidade de longevidade, vem
proporcionando a busca de investimento na educacdo continuada e no ensino a
distancia - EAD, pelas IESP, como alternativas, pela busca de produtos e servigcos
de qualidade, tema a ser desenvolvido na presente pesquisa; entretanto € bom que
se ressalve a importancia da reestruturagao das organizagdes superiores de ensino ,

no sentido de pautar pela qualidade dos servigos , foco que tratamos a seguir.

2.7. QUALIDADE DE SERVICOS

2.7.1. O conceito de qualidade

O conceito de qualidade nem sempre é colocado considerando o mesmo foco
de visualizagao ou das necessidades especificas observadas pelos clientes ou pelos
gestores empresariais.

Garvin (1987) apds pesquisar varias definicbes de qualidade coletadas no
ambiente corporativo e na literatura, classificou cinco abordagens distintas da
qualidade, quais sejam: transcendental; baseada no produto; baseada no usuario;
baseada na produgado; baseada no valor. Para cada uma dessas abordagens, o
autor apresenta aspectos diferentes deste complexo conceito — Qualidade. No
Quadro 2.1 apresenta-se os diversos conceitos, elaborados a partir do texto do

autor.
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Abordagem

Definicao

Transcendental

Qualidade é sindnimo de exceléncia inata. E
absoluta e universalmente reconhecivel.

Dificuldade: Pouca orientacdo pratica.

Baseada no produto

Qualidade é uma variavel precisa e mensuravel,
oriunda dos atributos do produto.

Corolarios: melhor qualidade s6 com maior
custo.

Dificuldade: nem sempre existe uma
correspondéncia nitida entre os atributos do

produto e da qualidade.

Baseada no usuario

Qualidade é uma variavel subjetiva.

Produtos de melhor qualidade atendem melhor
aos desejos do consumidor.

Dificuldade: agregar preferéncias e distinguir

atributos que maximizam a satisfagao.

Baseada na produgao

Qualidade é uma variavel precisa e mensuravel,
oriunda do grau de conformidade do planejado
com o executado. Esta abordagem da énfase a

ferramentas estatisticas (Controle do processo).

Ponto Fraco: foco na eficiéncia,ndo na eficacia.

Baseada no valor

Abordagem de dificil aplicagao, pois mistura dois
conceitos  distintos: exceléncia e valor,
destacando os trade-off qualidade x prego. Esta
abordagem da énfase a Engenharia / Analise de
Valor — EAV.

Quadro 1: Abordagens da qualidade

Fonte: Adaptada a partir do texto de Garvin (1987).

2.7.2. A Evolugéao do Conceito de Qualidade

Embora a preocupacado pela qualidade do servigo oferecido seja hoje a

grande preocupacado de qualquer organizagdo que prioriza o sucesso como foco

principal para a sua permanéncia no mercado competitivo, o conceito de qualidade

ja existe por muitos e muitos séculos.

A evolugao do conceito de qualidade pode ser visualizada na figura a seguir,




60

quando passa inicialmente, apenas pelo processo de inspecédo e chega ao topo da
gestao da qualidade total, perpassando pelo controle da qualidade e da garantia da

qualidade, onde destaca como foco prioritario o atendimento das necessidades do

cliente.

Gestao da Qualidade Total

Garantia da Qualidade Envolve todas as
pessoas
Controle da Qualidade Sistemas de Estratégias da
qualidade qualidade
Inspecgao Métodos Custos da Trabalho em
estatisticos qualidade equipe
e Eliminacédo de Desempenho do Solugéo de Empowe_rmgn_t
erros processo problemas dos funcionarios
e Retificagéo Padrdes de Planejamento da Envolve
qualidade qualidade consumidores e
fornecedores

Figura 5: Evolugao do Conceito de Qualidade
Fonte: Modelo adaptado de SLACK et al (1999, pg 507)

Como ja foi mencionado os resultados obtidos podem ser usados
individualmente para diagnostico e analise dos hiatos (gap) entre cada declaragao
colhida ou para obter uma média das 22 declaragdes para obter o resultado global
de qualidade de servico, ou trabalhar as informacdes colhidas, para dimensionar
diversos fatores, que poderao ser obtidos através do método da Analise Fatorial,
contido no programa para computadores, denominado SPSS, que serdo focalizados
na sessao seguinte.

Para SLACK et al. (1996) na fase da inspecédo, a qualidade tinha apenas a
preocupacao de eliminar os defeitos antes da percepg¢ao dos clientes. Na fase do
conceito de controle de qualidade foi desenvolvida uma preocupagdo mais
sistematica, porque ndo apenas detectava o defeito mas, procurava corrigi-lo. A
garantia da qualidade aumentou o olhar sobre o problema da qualidade, sendo de
todos os envolvidos a responsabilidade pela qualidade, inserindo nesta fase o
controle estatistico para observar os problemas a serem corrigidos. Atualmente, a
gestdo da qualidade total, passa por todas essas partes evolutivas destacadas
anteriormente, porém tem o foco maior nas necessidades e expectativas dos
consumidores, primando pela participacao de todos os envolvidos, pela analise dos

custos relativos a qualidade e pelo acompanhamento métrico do seu desempenho,




buscando assim um processo de continuo aperfeigoamento.

61

Para Marly Monteiro de Carvalho et al., em Gestao da Qualidade: Teoria e

casos (2005, p. 7) uma das classificagdes temporais, mais adotadas, sobre as eras

da qualidade, é a proposta de David Garvin, que classifica a evolugao da qualidade

em quatro eras: Inspec¢ao, Controle Estatistico da Qualidade e Gestao da Qualidade.

As principais caracteristicas dessas eras,

qualidade, é apresentada na Tabela a seguir:

Tabela 11: Eras da Qualidade

sobre a evolugdo do conceito de

Caracteris o Papel dos Quem é o
ticas Intfare.sse Vlsa.o da Enfase Métodos profissionais responsavel
Basicas Principal Qualidade da qualidade | pela qualidade
Um Uniformidade | Instrumen- | Inspecao, (0]
problema a | do produto tos de classificagdo, | departamento
Inspecao Verificagdo | ser medicao contagem, de inspegao.
resolvido avaliacéo e
reparo.
Um Uniformidade | Ferramenta | Solugao de Os
Controle problema a | do produto, se problemas e | departamentos
Estatistico ser com menos técnicas a aplicagao de fabricacdo e
do Controle resolvido inspecao Estatisticas | de métodos engenharia (o
Processo estatisticos controle de
qualidade)
Um Toda cadeia | Programas | Planejamento | Todos os
problema a | de e sistemas | , medigdo da | departamentos,
ser fabricagao, qualidade e com a alta
resolvido, desde o desenvolvime | administracao
mas que é | projeto até o nto de se envolvendo
Garantia enfrentado | mercado, e a programas . superficialment
da ?oordenag positivame | contribuicdo e no
Qualidade a0 nte e todos os planejamento e
grupos na execugao
funcionais das diretrizes
para impedir da qualidade.
falhas de
qualidade
Gestao Impacto Um As Planejame | Estabelecime | Todos da
Total da | Estratégico | problema necessidades | nto nto de metas, | empresa, com
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Qualidade de de mercado e | estratégico, | educagéo e a alta
diferencia¢ | cliente estabeleci treinamento, | administragédo
aoda mento de consultoria a | exercendo forte
concorrénci objetivos e | outros lideranga.

a a departament
mobilizagd | os e
oda desenvolvime
organizagad | nto de
o. programas

Fonte: Adaptado de Garvin, 1992.

2.7.3. Instrumentos Determinantes da Qualidade de Servigos

Para se compreender melhor os pontos em que os clientes se baseiam para
analisar as suas expectativas e percepgdes com relagao a prestacido dos servicos,
fica latente a importancia de se ter alguns determinantes, segundo os quais os
clientes avaliam a qualidade dos servigcos. Como ja mostramos anteriormente, o
processo de avaliagdo da qualidade torna-se dificli em fungdo das diversas
abordagens sobre o assunto, focalizadas por diversos autores. Esta parte tem por
objetivo, apresentar algumas abordagens sobre os determinantes da qualidade de
Servigos.

Um dos instrumentos elaborados para uso geral e capaz de medir a
percepcao de qualidade dos clientes foi pesquisada por Zeithml et al. (2000) , que
pesquisaram cinco setores de servigos, identificando, inicialmente, dez critérios
gerais ou dimensbdes , denominadas: tangiveis, confiabilidade, responsividade
(capacidade de resposta), competéncia, cortesia, credibilidade, segurancga, acesso,
comunicacgao e compreensao (do cliente).

Posteriormente (Zeithml et al.) através de alguns estudos de analises
estatisticas perceberam a existéncia de uma consideravel relagdo entre algumas das
dez dimensdes originais e sugeriram uma consolida¢do das ultimas sete dimensdes,
em apenas duas, denominadas seguranga e empatia, formando assim, um novo
conjunto, composto de cinco dimensdes, apresentadas no Quadro 2.2, a seguir, que
mostra a correspondéncia entre as dez dimensdes e as cinco dimensdes da

qualidade de servigos:
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Dimensdes Tangiveis Confiabilidade Responsividade | Seguranga Empatia
originais

Tangiveis
Confiabilidade

Responsividade

Competéncia

Cortesia
Credibilidade

Seguranga

Acesso

Comunicacao

Compreensao

QUADRO 2: Dimensdes SERVQUAL X dimensdes originais da qualidade de servigo
Fonte: As duas novas dimensdes acompanhadas das trés originais, ficaram assim definidas
(KOTLER, 1998; lovelock, 2004; ZEITHML et al., 1990):

e Tangiveis: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
material de comunicacao;

e Confiabilidade: habilidade para realizar o servigo prometido de forma
confiavel, precisa e consistente;

e Responsividade: disposi¢céo e vontade para ajudar os clientes e proporcionar
0 servigo prontamente;

e Segurancga: conhecimento e atengao demonstrados pelos empregados e
suas habilidades para transmitir confianca e credibilidade; e

e Empatia: zelo e atencao individualizada que a empresa proporciona aos seus

clientes.

2.8. EXPECTATIVA DOS CONSUMIDORES PELA QUALIDADE DOS SERVICOS

De acordo com Lovelock (2.003) , Expectativas sdo padrdes internos que os
clientes utilizam para fazer um julgamento da qualidade de um servigo.

Os fatores que impactam as expectativas dos clientes incluem as
necessidades pessoais, as experiéncias anteriores , a comunicagdo da empresa
com os clientes e a propaganda boca-a-boca.

Nesse contexto, para Zeithaml et al (2000), sdo quatro os fatores que

influenciam as expectativas dos clientes:
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e Divulgacdo boca a boca: sdo as recomendagdes que os clientes ouvem de
outros clientes ou de outros fornecedores. A propaganda boca-a-boca
favoravel ajuda a aumentar a demanda, a construir uma imagem positiva. Ja
a propaganda boca-a-boca desfavoravel destréi ou deixa de construir, com
muito mais rapidez uma imagem empresarial.

e Necessidades pessoais: € o principal formador de expectativas, uma vez que
0 objetivo dos clientes é atender a essas necessidades. O cliente procura
sempre satisfazer com a busca de um determinado servico um
condicionamento para as suas expectativas individuais.

e Experiéncias passadas: as vivéncias com os servigos da mesma organizagao
ou de organizagdes correlatas também afetam os niveis de expectativas dos
clientes. E sempre dificil aceitar menos do que ja se vivenciou.

e Comunicagdes externas: sdo de grande importdncia na formagdo das
expectativas dos clientes e podem acontecer através de propaganda
(publicidade, promocéo e divulgagao do servigo e da empresa). Comunicar o
que se oferece e oferecer aquilo que se comunica, no minimo, é essencial a
sobrevivéncia de qualquer negocio.

Os quatro fatores descritos, que influenciam na composicao das expectativas
dos clientes, a que foram descritas anteriormente, podem ser representadas

na figura a seguir:

Divulgacdo
boca a boca

Necessidades Experiéncias
pessoais passadas

Comunicacbes
externas

Servigo
esperado

Figura 6: Fatores que influenciam as expectativas dos clientes
Fonte: Addaptado de Zeithaml, V. A. ; Parassuraman, A.; Berry L.L. Delivering Quality Service. New
York: The Free Pree, 1990. p. 23.

A 4

Nas Instituicdes Particulares de Ensino Superior, entretanto, o fator preco
também é considerado como muito importante na formagcao das expectativas dos

clientes, que pode entdo, ser incluido na categoria das comunicagbes externas,
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porque 0s consumidores de servigos , certamente associam os niveis de suas
expectativas aos niveis de precos oferecidos pelos fornecedores (ZEITHAML et al.,
1990 p. 19-20).

Sobre o foco do prego Kotler (1998) cita Zeitmahaml et al. (1990), comenta e
ainda acrescenta que os consumidores aceitam as empresas que oferecem os
menores pregos, mas nao deixam de comparar a qualidade do servigo pretendido
com o esperado. Se o servigo percebido ndo condiz com a sua expectativa, entao, o
cliente vai procurar a outra organizacgéo.

Schiffman e kanuk (1997) argumentam que a maneira como o0 consumidor
percebe o preco de um produto influencia sua decisdo de compra. O consumidor
precisa perceber que esta pagando um prego justo pelo produto. Estratégias que
reduzam a percepg¢ao de se estar pagando um prego caro aumentam o valor do
produto (Martins e Monroe. 1994)

Neste capitulo apresentamos os esclarecimentos sobre as expectativas dos
clientes e ainda colocamos que o fator preco é considerado como importante na
formacado das expectativas do consumidor e, que certamente pode ser incluido na
categoria geral comunicagdes externas. Os consumidores escolhem num primeiro
momento, certo prestador de servigo, e apds serem atendidos comparem o servigo
recebido e o esperado. Caso o servigo recebido ficar abaixo das expectativas, os
consumidores perdem o interesse pelo fornecedor e, procurardao outra empresa ou
retornardo para aquela instituicdo onde estavam anteriormente. Na&o podemos
descartar que Fatores como grupos demograficos, sexo e idade, também podem ser
importantes no conjunto de expectativas dos clientes. Cabe ressaltar que a
percepcao do servico recebido é o avaliador da expectativa esperada, foco que

apresentamos no capitulo a seguir.

2.8.1. Percepgao da qualidade dos servigos

Diferente dos critérios dos clientes, relativos as Expectativas , a Percepg¢ao que

o cliente tem do servigo prestado é formada por dois fatores principais: a prestagao
do servi¢o e a comunicagao transmitida ao cliente , de acordo com Zeithalm (2000).

E certamente , quando se evidencia a prestacao de um servico nao pode ser

desprezado o fator ‘qualidade do servigo prestado’, que segundo Albrecht (2.000), é
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a capacidade de que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer
uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.

Segundo Zeithaml et al. (2000), a qualidade de servigo pode ser definida
como a discrepancia entre as expectativas dos clientes sobre o servigo oferecido e o
servico percebido, proporcionando ao consumidor um determinado nivel de
satisfacao.

O nivel de satisfagao esperado pelo cliente ndo é tarefa de um pequeno grupo
de pessoas ligadas ao processo de gestdo da organizagdo. Batenson e Hoffman
(2.001) sugerem que para transmitir um conjunto consistente de experiéncias
satisfatorias que possam criar uma avaliacdo de alta qualidade, é preciso que toda
organizagdo se concentre na tarefa de entender as necessidades dos clientes em
detalhes, bem como as limitagcdes operacionais com as quais a empresa opera.

Nesse contexto a prestacdo do servico € o principal responsavel pela
percepcao do cliente em relacdo ao servigo recebido. A percepcgdo relativa ao
servigco é formada em cada um dos momentos em que se estabelece o contato entre
o cliente e o fornecedor do servico ou qualquer aspecto da empresa prestadora dos

Servigos.

2.8.2. Mensuragao da qualidade dos servigos

Os cursos de graduacao hoje devem se organizar de forma a considerar o
seu usuario como satisfeito com a qualidade do que lhe é oferecido . Certamente , o
processo de gestdo voltado para a satisfagdo do cliente , € o maior desafio, para
conquistar o reconhecimento do publico, sua credibilidade e participacao efetiva em
todo o contexto universitario, interno e externo , para qualquer instituicdo de ensino
superior , em especial as de carater privado.

A qualidade dos servicos prestados por uma instituicdo esta por tras ou em
paralelo com a idéia de um aperfeicoamento constante do desempenho técnico, da
eficiéncia dos servigos prestados e de uma administragao participativa para que a
organizagdo do ensino superior encontre em seu ambiente, condigdes para
implementar ou desenvolver as mudancas necessarias para a busca constante da
sua participagdo no mercado competitivo.

Diante da busca da competitividade, no processo de gestdo de uma
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instituicado de ensino superior se faz necessario a avaliagdo constante de todos os
recursos disponibilizados para os cursos oferecidos e da capacidade do pessoal
técnico em utilizar os recursos disponiveis para que a qualidade dos servigos
prestados contemple o esperado pelos usuarios.

A medida da qualidade, da satisfagdo do usuario “é a diferenca entre as
expectativas em relagdo ao servico e o desempenho observado” (LANCASTER,
1996, p.173).

O desempenho observado ou a percepgao do usuario pela qualidade do
servico oferecido, passa pelo trabalho atualizado apresentado pelos professores,
pela eficiéncia dos laboratérios especificos, pelos laboratérios de informatica
disponibilizados para os alunos, pela qualificacdo dos meios auxiliares, pela
eficiéncia de todos os funcionarios da administracdo no atendimento dos usuarios,
além de apresentar uma atualizacdo continua na biblioteca da instituicao
universitaria, pois “a medida de qualidade de uma biblioteca baseada somente na
colecgao, tornou-se obsoleta” e como afirma Cagnoli (2006) “a medida da exceléncia
da biblioteca esta no quanto os recursos e servigos apdiam as atividades de ensino-
aprendizagem e pesquisa nas instituicdes de ensino superior”.

O grande desafio para a escolha do melhor caminho a se trabalhar para
mensurar a Qualidade do servigo é sem duvida a grande preocupagao para 0s
gestores educacionais. Essa mensuragdo da Qualidade sera o objeto do préximo
ponto a ser estudado. Portanto, na préxima secao sera apresentada a escala
SERVQUAL, que é um instrumento desenvolvido por Zeithaml et al. (2000) para

mensurar as cinco dimensodes propostas para avaliagao da qualidade de um servico.

2.8.3. A escala SERVQUAL

A busca de um modelo adequado para a avaliagdo da qualidade de servigos
tem sido sempre a grande preocupagao para os gestores envolvidos em tal
responsabilidade. A mensuragdo da qualidade de servigos tem se mostrado um
desafio para os pesquisadores, pois a satisfacdo dos clientes € determinada por um
numero muito grande de fatores intangiveis (FITZSIMMONS, 2.000; LOVOLOCK,
2.003). A avaliagao da qualidade de um produto difere da avaliagdo da qualidade de

um servig¢o. Para Fitzsimmons (2.000) o produto possui certas caracteristicas fisicas
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que podem ser medidas objetivamente, entretanto a qualidade de servigco contém
muitas caracteristicas psicoldgicas e comportamentais dificeis de serem capturadas.

Com a construgao do modelo conceitual de qualidade de servico e com a
definicdo das dimensdes da qualidade de servigo originais, tendo como base uma
grande pesquisa exploratéria em cinco setores de servigos, Zeithaml et al. (2000),
colocaram em pratica uma pesquisa quantitativa para a construgdo de um
instrumento para medir a percep¢ao da qualidade de servigo pelos consumidores de
servico. Apdés a implementacdo da pesquisa concluiram a construgdo de um
instrumento, denominado SERVQUAL, que é uma escala destinada a medir as
expectativas dos consumidores a respeito da prestagdo de um servigo e outra
destinada a medir as percep¢des dos consumidores, em face da sua avaliagdo em
relagao a prestacao de servigos.

O modelo SERVQUAL é genérico e, portanto ndo mede as dimensdes
especificas de um ramo de atividade. O SERVQUAL é baseado no Modelo
Conceitual da Qualidade do Servico — ou Teoria dos “Gaps” — que conduz a
resultados polarizados. Desde que a expectativa e a avaliagcdo do servigo sejam
feitas apds a realizacdo do mesmo, as medidas das expectativas podem estar
polarizadas pela experiéncia. Para reduzir estes problemas de polarizagédo os
questionarios SERVQUAL podem ser modificados para pedir servigos especificos de
determinadas empresas. A medida das expectativas dos clientes de ser feita antes
dos clientes fruirem os servigos, enquanto que a medida da avaliagdo (ou
percepcao) do servigo deve ser feita apos a fruicao dos servigos.

O método SERVQUAL de Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, e Leonard
Berry € uma técnica ou ferramenta que pode ser usada na analise da mensuragao
da qualidade de servigos de uma organizagao e que vai de encontro as expectativas
de qualidade esperadas pelo cliente. Essa ferramenta denominada escala
SERVQUAL tem duas partes. Uma €& usada para registrar as expectativas dos
clientes em relagdo ao servigo e, é formada por 22 itens onde estao registrados as
cinco dimensdes de qualidade e outra parte, onde através de 22 itens, as
percepcdes dos clientes sao registradas. Uma pontuagao final € gerada pela
diferenca entre as percep¢des e expectativas registradas (Percepg¢ao — Expectativa ,
P — E, ou GAP 5). Quando esse resultado é negativo, certamente indica que as
Percepcbes estao abaixo das Expectativas, mostrando entido, as falhas existentes

na prestacao do servigco e, que geram um resultado insatisfatorio para o cliente. Por
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outro lado, uma pontuacdo positiva indica que o prestador de servigo esta
oferecendo um servigo com qualidade superior ao esperado, sendo entdo um ponto

de satisfacao do cliente. Assimem Q =P - E, ou.

QUALIDADE = PERCEPGAO — EXPECTATIVA

» Se (P-E) >0, Cliente muito Satisfeito, com a Qualidade do servi¢o
» Se (P-E) <0, Cliente Insatisfeito, com a Qualidade do servigo

» Se (P-E) =0, Cliente satisfeito com a Qualidade do servigo

A qualidade percebida de um servico obtida subtraindo-se a classificagao
(ponto marcado para cada item) de expectativa da classificacao de percepgao para
cada uma das 22 declaragoes.

As estatisticas colhidas através da escala SERVQUAL, apds refinamentos
sucessivos, permitiu a sua organizagdo mais aprimorada, de forma que as 22
declaragbes foram distribuidas em cinco dimensdes: tangiveis, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia, as quais foram obtidas a partir de dez

dimensdes originais.



70

Tabela 12: Dimensoées, declaracdes e definicdes da escala SERVQUAL

Dimensoes

Declaracoes da escala
SERVQUAL

Defini¢oes

Tangibilidade

S3o0 os elementos fisicos , como
moveis, escritério, formularios,
aparéncia fisica dos funcionarios,
roupas e uniformes e disposicao

fisica.

Confiabilidade

Habilidade para realizar o servigco
prometido, na data combinada, de
forma confiavel, precisa e

consistente

Responsividade (Compreenséao)

10-13

Habilidade de entender os
problemas e dificuldades dos
clientes e responder de uma forma

positiva.

Segurancga

14 - 17

E a percepcdo que o cliente tem da
habilidade do empregado da
empresa em responder as suas
necessidades, transmitindo
confianga,

credibilidade

seguranga e

Empatia

18 - 22

E a disposigdo que o empregado
tem e manifesta nos cuidados e
atencdo individualizados prestados

ao cliente.

Fonte: adaptado de Zeithaml et al. (1990, pp 26 e 176)

Para a avaliagao dos 22 itens de expectativas e percepcoes, € utilizada uma

escala do tipo Likert de 7 pontos, onde os extremos s&o marcados “Discordo

Totalmente” e “Concordo Totalmente”. O modelo do questionario original proposto

por Parasuraman et al. (1988) com os 22 itens de expectativas e percepgoes,

adaptado para avaliacdo de cursos de graduacdo de uma instituigdo de ensino

superior, pode ser visto nos Anexos J e K.

A escala Likert, segundo Malhotra, Naresh K. (2006), foi assim batizada em

homenagem ao seu criador, Rensis Likert

A escala Likert € uma escala

amplamente utilizada que exige que os entrevistados indiguem um grau de

concordancia ou discordancia com cada uma de uma série de afirmagdes sobre

objeto de estimulo.
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Como ja foi mencionado os resultados obtidos podem ser usados
individualmente tanto em um diagnéstico como em analise dos hiatos (gap) entre
cada declaragao colhida ou para obter uma média das 22 declara¢des de forma a
obter o resultado global de qualidade de servigo, ou trabalhar as informacgdes
colhidas, para dimensionar diversos fatores, que poderdo ser obtidos através do
método da Analise Fatorial, contido no programa para computadores, denominado

SPSS, que serédo focalizados na sess&o seguinte.

2.8.4. Modelo de qualidade em servigo

As falhas da Qualidade percebidas pelo cliente sdo baseadas na comparagéao
entre as expectativas previamente declaradas e as percepcdes reais do servico
prestado, sendo dimensionada pela diferenca ou Gap (hiato, lacuna) existente.

Foi com base nesse conceito que PARASURAMAN et al. (1985) desenvolveu
um modelo denominado Modelo de Qualidade em servicos, onde destaca cinco
Gaps da Qualidade, que mostra as falhas que podem ocorrer na prestagdo de um
servigco. Esse modelo, conhecido como Modelo das Falhas da Qualidade ou Gaps da
Qualidade, busca auxiliar os gestores a compreenderem as fontes dos problemas da
qualidade dos servigos e como melhora-los. O modelo mostrado na Figura 7, é
muito utilizado na gestdo de servigos, tendo sido citado por varios autores, como
FITZSIMMONS (2000), e GIANESI (1994).
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CONSUMIDOR

FORNECEDOR

Gap1

P
Necessidades Experiéncias
pessoais passadas
3
e
Servico
> esperado <
-
Gap 5 . T
Servigo
percebido <
] Gap 4 Comunicagdes
Servico <_p> externas com
prestado os consumidores

Gap 3

Especificacdes da
Qualidade do
Servico

Gap 2

Percepcdes da
geréncia sobre as
expectativas do
consumidor

Figura 7: Modelo dos gaps ou lacunas da qualidade em servigo.

Fonte: PARASURAMAN et al. (1985)

Os cinco Gaps (lacunas ou hiatos) do modelo s&o conceituados a seguir:

o GAP 1 — Lacuna entre expectativa do consumidor - percepgao

gerencial

. refere-se as discrepancias que podem existir entre a

percepcao dos executivos e as reais expectativas dos consumidores.

o GAP 2 - Lacuna entre percepcédo gerencial - especificagdes da

qualidade do servigo: Os gestores podem incluir nas especificagdes da

qualidade do servico, todos os elementos capazes de atender as
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expectativas dos clientes, nao traduzindo corretamente suas
expectativas reais.

° GAP 3 - Lacuna entre especificacbes da qualidade do servico —
prestacado do servico: a especificagao do servigo pode estar adequada,
porém podem ocorrer falhas na prestacédo do servigo ao cliente, pois na
execugao propriamente dita, os funcionarios podem cometer erros,
influenciando a qualidade final. Essas falhas sdo causadas geralmente
pelo pessoal de linha de frente, cujo desempenho nem sempre pode
ser padronizado.

o GAP 4 - Lacuna entre prestagao do servigo — comunicagdes externas
ao consumidor: € a lacuna entre o servico prestado e o servigo
prometido, através da propaganda e outras formas de comunicagéo.

o GAP 5 - Lacuna entre o servico esperado e o servigo percebido: essa
lacuna € o resultado das demais quatro lacunas, s6 ocorrendo se uma
ou mais das anteriores ocorrerem. A qualidade percebida pelo
consumidor € uma fungdo do tamanho e diregdo da lacuna entre o

servico esperado e o percebido.

Segundo PARASURAMAN ES tl. (1985, p. 46) a qualidade do servigo
percebida pelo consumidor depende do GAP 5 que, por sua vez, depende da

natureza dos Gaps associados ao projeto, marketing e entrega do servigo:

GAPs =f (GAP1, GAP2, GAP3, GAP4).

Os resultados colhidos com auxilio do SERVQUAL podem ser mensurados

pelas ferramentas da Analise Fatorial, cujo foco é apresentado a seguir.

2.8.5. Analise fatorial

Como ja foi mencionado na introdugdo do presente trabalho de pesquisa, o
desenvolvimento tecnolégico oriundo das descobertas cientificas tem impulsionado e
até alavancado o proprio desenvolvimento cientifico, ampliando dessa forma em

varias o6ticas a capacidade de obtencao de informagdes passiveis de analise.
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Diante de uma grande massa de informagdes que precisam de analise para a
transformacdo de conhecimentos, mais necessario se torna a obtencdo de novas
ferramentas estatisticas que apresentem uma visdo mais globalizada dos fenbmenos
e que sejam diferentes daquelas com suporte apenas de analise univariada.
Algumas ferramentas com maior amplitude de analise sdo encontradas num
conjunto de caminhos denominado “Analise Multivariada”.

A denominagao “Analise Multivariada” corresponde a um numero grande de
métodos e técnicas que utilizam simultaneamente todas as variaveis na
interpretacao tedrica do conjunto de dados obtidos. Dentre esse grande numero de
técnicas, encontra-se um denominado Analise Fatorial.

Segundo Hair et al. (2005, p.91) a analise fatorial € um nome genérico dado a
uma classe de métodos estatisticos multivariados cujo principal propdsito é definir
uma estrutura subjacente em uma matriz de dados .Em termos gerais a andlise
fatorial aborda o problema de analisar a estrutura das inter-relagdes (correlacdes)
entre um grande numero de variaveis (por exemplo, escores de testes, itens de
testes, respostas de questionarios), definindo um conjunto de dimensdes latentes
(ocultas) comuns, chamadas fatores. Ainda segundo (Hair et al, 1998) “Analise
Fatorial € uma técnica de interdependéncia, na qual todas as variaveis sao
consideradas simultaneamente, cada uma relacionada com as outras.”

A Andlise Fatorial desempenha um papel uUnico na aplicagdo de outras
técnicas multivariadas. A principal vantagem das técnicas multivariadas é sua
habilidade em acomodar multiplas variaveis em uma tentativa de compreender as
relagcbes complexas nao possiveis com métodos univariados ou bivariados. Um dos
objetivos da Analise Fatorial € identificar um grupo menor de dimensdes composto
de grupamentos de variaveis identificadas que possuem um relacionamento
estrutural I6gico entre elas, com o intuito de facilitar a compreensao, uma vez que
estas dimensbes mantém a informagdo essencial das variaveis originais. Desta
forma busca-se uma economia dos dados e uma maior facilidade e confiabilidade na
interpretacdo dos mesmos, quando reunidos em outro fator, com menos variaveis.

Fatores ou dimensdes sdo combinagdes lineares das variaveis originais.
Representam os constructos que sumarizam um conjunto original de variaveis
observaveis (Hair et al. 1998). A representagdo matematica de um fator tem a forma:

Fj = C1jX1 + CszQ +...... + an +X5 i onde:

Onde F;é uma combinagao linear das variaveis X1 Xz ...., Xn € é denominado
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de componente principal. O método das componentes principais para Analise
Fatorial envolve a procura de um conjunto de valores de C;; E chamado de primeiro
fator principal. A seguir, a variancia explicada pelo fator é subtraida da matriz de
correlagdes original, resultando assim as matrizes residuais. Adotando-se 0 mesmo
procedimento anterior, obtém-se o segundo fator principal e, assim sucessivamente
todos os fatores principais, até que uma varidncia muito pequena permaneca sem
explicagdo. A natureza deste procedimento permite extrair fatores que ndo sé&o
correlacionados ou que tenham correlacdo muito pequenas uns com o0s outros.
Neste caso, os fatores sdo chamados de ortogonais.

Segundo Malhotra, Naresh K. (2006) , matematicamente a analise fatorial é
algo semelhante a analise de regressao multipla, pelo fato de cada variavel ser
expressa como uma combinacgéo linear de fatores subjacentes. A quantidade de
varidncia que uma variavel compartilha com todas as outras variaveis incluidas na
analise € chamada de comunalidade. A covariéncia entre as variaveis € descrita em
termos de um pequeno numero de fatores comuns, mais um fator unico (ou
exclusivo) para cada variavel. Esses fatores ndo s&o observados abertamente. Se as

variaveis forem padronizadas, o modelo fatorial pode ser representado como:

X
Onde:

Xi = iésia variavel padronizada

= Ai1Fi +Ai2F2 + Ai3F3 B + AimFm + ViUi

A = coeficiente padronizado de regressdo multipla da variavel i sobre o fator
Comum j

F= fator comum

V; = coeficiente padronizado de regresséo da variavel i sobre o fator unico i

Ui - o fator unico para a variavel i

m= numero de fatores comuns

Ainda, segundo Malhotra, Naresh K. (2006), os fatores unicos nao sao
correlacionados uns com os outros e com os fatores comuns. Os fatores comuns
podem, eles proprios ser expressos como combinagdes lineares de variaveis

observaveis.
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Fi= WiXq+ WiaXs + WisXs + ... + WX
Onde:

Fi= estimativa do iésimo fator

Wi, = peso ou coeficiente do escore fatorial

k = numero de variaveis

E sempre possivel escolher pesos ou coeficientes de escore fatorial de modo
que o primeiro fator explique a maior parte da variancia total. Em seguida, pode-se
escolher um segundo conjunto de pesos, de modo que o segundo fator responda
pela maior parte da variancia residual., desde que ndo seja correlacionado com o
primeiro fator. O mesmo principio pode ser aplicado a escolha de pesos adicionais
para outros fatores. Assim, os fatores podem ser estimados de modo que seus
escores, ao contrario dos valores das variaveis originais, ndo sejam correlacionados.
Além disso, o primeiro fator responde pela maior variancia nos dados, o segundo
fator pela segunda variancia mais alta, e assim por diante.

A analise fatorial, que oferece a possibilidade de realizar calculos estatisticos,
como a redugdo de dados para uma melhor analise de dados multivariados, esta
presente no software denominado SPSS, que oferece ainda outras opc¢des de

calculos, descritos no quadro a seguir:

Resumir - Frequéncias (percentis, medidas de dispersdo e de tendéncia central, graficos com ou sem curva
normal)

- descritivos (medidas de dispersdo e de tendéncia central, curtose, simetria)

- Explorar (descritivos, estimadores rbustos centrais — M de Huiber, Biponderado de Tukey. M de
Hampel, onde de Andrew - . valores atipicos , graficos)

- Tabelas de contingéncia (Qui-quadrados, coeficiente de contingéncia. Phi, w de cramer, lambda,
coeficiente de incerteza, eta, gama, d de Somers, Tau-b de Kendall, Tau-c de Kendal, Kappa,
McNemar)

- Resumos de casos

- Informes de estatisticos em linhas e em colunas

Tabelas

personalizadas

Comparar médias Médias, prova t para amostras independentes e relacionadas, ANOVA de um fator (Post hoc: dms,
Bonferroni, Sidak, Scheffe, R-E-G-W-F, R-E-G-W-Q. SNK, Tukey-B, duncan, G-T-L Hochberg.
Gabriel, T2 de Tanhane, T3 de Dunnett, Games-Huwell e C. de Dunnett)

Modelo Linear Geral Fatorial simples, MLG - Fatorial General, MLG — Multivariante, MLG-Medidas repetidas,
componentes de variancia.

Correlagdes Bivariadas, Parciais, Distancias

Regressao Linear, estimagéao curvilinea, logistica, probit, ndo linear, estimagao ponderada, minimos quadrados.

Log-linear Geral, logit, selecdo de modelo
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Classificar

Reducéo de dados Analise fatorial, analise de correspondéncia (ANACOR), estimacdo o6tima (Analise de
homogeneidade — HOMALS)

Escalas - Analise de confiabilidade (modelos: Alpha, Duas metades, Guttman, Paralelo e Paralelo estrito)
(estatistico: T quadrado de Hotelling, Prova de aditividade de Tukey, ANOVA-F, qui-quadrado de
Friedman e qui-quadrado de Cochran)
Escalonamento multidimencional

Provas néo - Qui-quadrado

paramétricas - Binomial
- Rachas
- K-S de 1 amostra (Normal, Uniforme, Poisson)
- 2 amostras independentes (U de Mann Whitney, Z de K-S, Reagdes extremas de Moses e achas
de Wald Wolfowitz)
- K amostras independentes (H de kruskal-Wallis, Mediana)
- 2 amostras relacionadas (Wilcoxon, Sinaiis McNemar)
- K 'amostras relacionadas (Friedman, W de Kendal e Q de Cochran)

Séries temporais Suavizagao exponencial, auto-regressdo, ARIMA, X11 ARIMA, decomposigéo estacional

Sobrevivéncia Tabelas de mortalidade, Kaplan-Meier, regressdo de Cox, Cox com covariaveil dependente do
tempo

Respostas multiplas Freqliéncias, tabelas de contingéncia

Gréficos Barras, linhas, areas, setores, maximos e minimos, Pareto, controle, diagramas de caixa, barras de
erro, dispersdo, histograma, P-P, Q-Q, seqiéncia, série temporal (autocorrelagdes, correlagdes
cruzadas, analise espectral)

Quadro 3: Possibilidades de calculos estatisticos com o SPSS
Fonte: BISQUERRA, SARRIERA E MARTINEZ - (2004, P. 36)

Com a analise fatorial, o pesquisador pode primeiro identificar as dimensdes
separadas da estrutura e entdo determinar o grau em que cada variavel é explicada
por cada dimensdo. Uma vez que essas dimensoes e a explicacao de cada variavel
estejam determinadas, os dois principais usos da analise fatorial — resumo e redugéao
de dados — podem ser conseguidos. Ao resumir os dados a analise fatorial obtém
dimensdes latentes que quando interpretadas e compreendidas, descrevem o0s
dados em um numero muito menor de conceitos do que as variaveis individuais
originais. A redugdo de dados pode ser obtida calculando escores para cada
dimensé&o latente e substituindo as variaveis originais pelos mesmos.

A analise fatorial desempenha um papel Unico na aplicagao de outras técnicas
multivariadas. A principal vantagem das técnicas multivariadas é sua habilidade em
acomodar multiplas variaveis em uma tentativa de compreender as relacbes
complexas ndo possiveis com métodos univariados ou bivariados.

Algumas etapas compdem a realizagdo da analise fatorial, segundo Malhotra
(2006, p. 549), onde os passos principais para a condugdo do processo Sao:

formulacdo do problema, construgcdo da matriz de correlagdo, determinagdo do
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método de analise fatorial, determinagcdo do numero de fatores, rotacionar os fatores,
interpretacdo dos fatores (célculo dos escores fatoriais ou selecédo das variaveis
substitutas) e finalmente, determinagédo do ajuste do modelo. Esses passos podem
ser melhor entendidos apds as conceituagbes apresentadas logo a seguir a

representacao das etapas da analise fatorial através da Figura a seguir:

Formule o problema

—

Construa a matriz de correlagao

—

Determine o método de analise fatorial

—

Determine o numero de fatores

—

Rotacione os fatores

*

Interprete os fatores

D —
v v

Calcule os Selecione as
escores variaveis
fatoriais substitutas

2

Determine o ajuste do modelo
.4

Figura 8: Etapas da Analise Fatorial
Fonte: adaptado de Malhotra - 2006.

Cada uma das etapas esta descritas a seguir:

Formular o problema — Inclui varias tarefas: identificar os objetivos da analise fatorial;
especificar as variaveis a serem incluidas na analise fatorial; estudar o tamanho da

amostra.
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Construcao da matriz de correlagao - para que a analise fatorial seja apropriada, as
variaveis devem ser correlacionadas. Aqui procura-se agrupar as diferentes variaveis
em alguns fatores especificos, como pessoas, produtos, servigos, lojas ou
departamentos de tal forma que quando tratados pela analise fatorial possam ser
agrupados em fatores especificos. E importante se verificar se ha uma correlacdo
entre as variaveis, fazendo uma adequacao através da selecdo de uma amostra. Se
as correlacdes entre as variaveis forem pequenas, a analise fatorial pode tornar-se
inadequada. A adequacao da amostra para analise fatorial pode ser feita através da
aplicacao do teste de esferecidade de Bartlett (HAIR, et al., 2005) para testar a
hipétese nula de que as variaveis ndo sejam correlacionadas na populagao. Outra
medida de adequacdo da amostra € o indice de adequacidade da amostra de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). O KMO compara as magnitudes dos coeficientes de

correlacao parcial.

Determinar o método da analise fatorial — As duas abordagens basicas s&o:

o Analise de componentes principais — € uma abordagem da analise fatorial que
leva em conta a variancia total nos dados. E recomendada quando a
preocupacao maior for determinar o nimero minimo de fatores respondentes
pela maxima variancia dos dados para utilizacdo em analises multivariadas
subsequentes. Os fatores sdo chamados de componentes principais, segundo
Malhotra (2006)

o Analise fatorial comum — abordagem da analise fatorial que leva em conta
apenas a variancia comum dos dados. Esse método € adequado quando a
preocupacgao principal é identificar as dimensdes subjacentes e a variancia
comum é um elemento de interesse., segundo Malhotra (2006).

o Determinar o numero de fatores — Para resumir as variaveis contidas nas
variaveis originais, deve-se extrair um numero menor de fatores. Para
determinar esse numero de fatores s&do sugeridos varios procedimentos:
determinacéao a prior, determinacdo com base em auto-valores, determinacao
com base em um grafico de declive, determinagcao com base na percentagem
da variancia, determinacdo com base em confiabilidade meio a meio e
determinacdo com base em testes de significancia. segundo Malhotra (2006).

o Rotacionar os fatores — por meio de uma rotagdo, a matriz de fatores é

transformada em uma matriz mais simples, mais facil de interpretar.
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Diferentes métodos de rotagcdo podem resultar na identificagdo de diferentes
fatores. Sdo métodos de Rotagao, segundo Malhotra (2006)

Rotacdo ortogonal — rotagdo de fatores em que os eixos sdo mantidos em
angulo reto.

Procedimento varimax — método ortogonal de rotagao de fatores que minimiza
0 numero de variaveis com altas cargas sobre um fator, reforcando, assim, a
interpretabilidade dos fatores.

Rotacgao obliqua — rotacédo de fatores quando os eixos ndo sdo mantidos em
angulo reto.

Interpretar os fatores — A interpretacdo a facilitada pela identificacdo das
variaveis que apresentam grandes cargas sobre o mesmo fator. O fator pode
entdo ser interpretado em termos das variaveis que o oneram fortemente,
segundo Malhotra (2006)

Calcular os escores fatoriais — Apds a interpretagdo, podem-se calcular os
escores fatoriais, se necessario, tendo em vista que a analise fatorial em valor
por si sé. Entretanto, se o objetivo da analise fatorial for reduzir o conjunto de
variaveis originais a um conjunto menor de variaveis compostas (fatores) para
uso em uma analise multivariada subsequente, € conveniente calcular os
escores fatoriais para cada entrevistado. Um fator nada mais € do que uma
combinagao linear das variaveis originais. O escore fatorial para o iésimo fator

pode ser representado assim, segundo Malhotra (2006):

Fi - Wi1X1 + Wi2X2 + Wi3X3 + ...+ Wika

Simbolos ja definidos no presente trabalho.

Selecionar as variaveis substitutas — ao invés de calcular os escores fatoriais,
o0 pesquisador pode selecionar as variaveis substitutas, que envolve na
selecdo de algumas das variaveis originais para serem usadas na analise
subsequente. Isso possibilita que o pesquisador faga a analise subsequente e
interprete os resultados em termos das variaveis originais, e ndo em escores
fatoriais.

Determinar o ajuste do modelo - € o passo final da analise fatorial. Segundo
Malhotra (2006), uma suposi¢ao basica fundamental da analise fatorial € que

a correlagdo observada entre as variaveis pode ser atribuida a fatores
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comuns. Logo, as correlagbes entre as variaveis podem ser deduzidas ou
reproduzidas das correlacdes estimadas entre as variaveis e os fatores. Pode-
se examinar as diferengas entre as correlagdes observadas (dadas na matriz
de correlagcdo de entrada) e as correlagdes reproduzidas (estimadas com
base na matriz de fatores) a fim de se determinas o ajuste do modelo. Essas
diferencas sdo chamadas de residuos. Se houver muitos residuos grandes, o
modelo fatorial ndo proporcionara um bom ajuste de dados, e deve ser

reconsiderado.

2.8.6. Estatisticas ligadas a analise fatorial

No desenvolvimento do processo de analise de resultados estatisticos quando
do uso da analise fatorial, importante se torna o conhecimento de algumas
definicbes relativas aos calculos estatisticos que podem ser feitos no SPSS e que

estdo apresentados no quadro a seguir:
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ESTATISTICA

CONCEITO

Teste de esferecidade de Bartlet

Uma estatistica de teste usada para examinar a

hipétese de que as varidveis ndo sejam
correlacionadas na populagédo. Em ouras palavras, a
matriz de correlagdo da populagdo € uma matriz de
identidade;

perfeitamente com ela prépria

cada variavel se correlaciona
(r=1) mas nao

apresenta correlacdo com as outras variaveis (r=0).

Matriz de correlagao

E um triangulo inferior da matriz que exibe as
correlagbes simples, r, entre todos os pares possiveis
de variaveis incluidas na analise, Os elementos da
diagonal, que sdo todos iguais a 1, em geral séo

omitidos.

Comunalidade

Trata-se da porgdo da varidncia que uma variavel
compartilhada tem com todas as outras variaveis
consideradas. E também a proporgdo de variancia

explicada pelos fatores comuns.

Autovalor (eigen value)

Representa a variancia total explicada por cada fator

Cargas fatoriais

Sado correlagbes simples entre as variaveis e os

fatores

Grafico das cargas fatoriais

Grafico das variaveis originais utilizando as cargas de

fatores coordenadas

Matriz de fatores

Contém as cargas fatoriais de todas as variaveis em

todos os fatores extraidos.

Escores fatoriais

Escores compostos estimados para cada entrevistado

nos fatores derivados

Medida de adequagido da amostra de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO)

Trata-se de um indice usado para avaliar a adequacgéo
da andlise fatorial. Valores altos (entre 0,5 e 1)
indicam que a analise fatorial é apropriada. Valores
abaixo

indicam que a andlise fatorial pode ser

inadequada.

Percentagem de variancia

E a percentagem da variancia total atribuida a cada

fator.

Residuos

Diferenga entre as as correlagdes observadas , dadas
na matriz de correlacdo de entrada e as correlagdes
reproduzidas, conforme estimado pela matriz de

fatores.

Grafico de declive (scree plot)

E um grafico dos autovalores versus nimero de

fatores por ordem de extragao

Quadro 4: Estatisticas associadas a Analise Fatorial

Fonte: Adaptado pelo autor da pesquisa — de Malhotra, Naresh K. (2006).
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2.8.7. Educacgao a distancia nas instituicées de ensino superior

Com o desenvolvimento da globalizagao no setor privado do ensino superior o
processo de concorréncia para a aquisicdo de uma outra fatia do mercado,
proporcionou a busca de novos caminhos que pudessem auxiliar no foco da
sustentabilidade das IESP. Um dos eixos que ganhou importancia foi oferecer, com
tecnologia atualizada, o ensino a distancia.

“A aprendizagem a distancia foi durante muito tempo o “estepe” do ensino; em
breve ira tornar-se, sendo a norma, ao menos a ponta de langa.” Levy, (1999).

A estratégia competitiva em que o capital humano é a principal matéria - prima nos
leva a repensar os programas educacionais e nos remete as tecnologias de
comunicacao e informagao. A evolucdo da educacao a distancia esta intimamente

ligada ao desenvolvimento das tecnologias e aos novos padrdes da sociedade atual.

Segundo Moran (2000),

Conhecer significa compreender todas as dimensdes da realidade, captar e
expressar essa totalidade de forma cada vez mais ampla e integral. Pensar
é aprender a raciocinar logicamente o discurso. Ler, escrever, ouvir e
calcular sao mega-habilidades complexas e sofisticadas.
A educacdo a distancia estd em todas as discussdes acerca das novas
possibilidades educacionais, incluindo as estratégias de gestdo do conhecimento
nas Instituicbes de Ensino Superior.

Segundo Martin (1999) Educagao a Distancia é:

Uma estratégia para operacionalizar os principios e os fins da educagéo
permanente e aberta, de tal maneira que qualquer pessoa, independente do
tempo e do espaco, possa converter-se em sujeito protagonista de sua
prépria aprendizagem, gracas ao uso sistematico de materiais educativos,
reforgados por diferentes meios e formas de comunicagao.

A aproximacgao desse recurso exige um novo pensar que reelabore modelos
pedagogicos para que possamos buscar as contradicbes que sustentam os
discursos da sua insercdo nas diferentes situagbes de aprendizagem
contemporanea.

A crescente evolugéo e utilizagdo das tecnologias, associadas a informacao,

vém causando grandes transformagbes nas concepgbes das varias ciéncias,
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fazendo com que as pessoas passem a conviver com a idéia de aprendizagem sem
barreiras e sem pré-requisitos.

Isso implica novos conceitos de conhecimento, do processo de ensino e de
aprendizagem, fazendo com que se repensem os curriculos, a agao das IES, o papel
do professor e do aluno diante desse novo contexto.

Assim, as organizacdbes de Ensino Superior como instituicdo social
transmissora da ciéncia precisa estar sempre atualizada e critica as mudancas
sociais e as transformag¢des no mundo do trabalho, a fim de cumprir com seus
preceitos basicos e fungdes sociais.

No atual contexto social, é facil constatar que a gestdo de projetos
educacionais esta desatualizada, em fungdo das exigéncias do mundo real de
trabalho e da alta tecnologia. Com isso, algumas atitudes necessitam ser tomadas,
de forma a minimizar ou resolver esta questdo aqui apontada, uma vez que vem
trazendo consequéncias a Educacéo.

A EAD nao é caracteristica fundamental da transformacdo educacional,
embora seja incitadora de mudancgas a partir das reflexdes que provoca. Com esse
olhar a reconstru¢ao de novos ambientes nos ambientes de aprendizagem das IES,
se faz necessaria para a formacao de aprendentes reflexivos, em que a tecnologia é
uma forte aliada a despertar nesse futuro profissional o interesse pelo “aprender a
aprender”. A tecnologia € utilizada como uma ferramenta apropriada para repensar a
sua proépria pratica e preparar os alunos visando a sua atuag¢ao dentro de uma nova
perspectiva social, que busca preparar individuos para viver em uma sociedade em
transformacéao.

Formacado como processo continuo, trabalho cooperativo entre formadores e
formandos em ambientes diferenciados, presenciais ou ndo. E a tecnologia a servigo
da educacéao e nao o professor como um escravo dela.

Os novos paradigmas mercadolégicos, o surgimento de processos que
permitem ganho de tempo no acesso a informagdes e a capacidade de aprender o
tempo todo é valorizado e tornam-se aliados na vida dos individuos e organizagoes.
Nesse cenario, a Educacao a Distancia € uma ferramenta importante como define
Garcia Aretio (1995).

A educacdo a distdncia € um sistema tecnologico de comunicagcao
bidirecional que pode ser massivo e que substitui a interacado pessoal, na
sala de aula, entre professor e aluno, como meio preferencial de ensino,
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pela acdo sistematica e conjunta de diversos recursos didaticos e o apoio de
uma organizagéo e tutoria que propiciam uma aprendizagem independente
e flexivel.

A psicologia do desenvolvimento cognitivo, segundo Piaget, é basicamente
interacionista. Ela busca comprovar que é na interagdo que se constroi
conhecimento. Essa interagdo se da entre o sujeito e os objetos de seu meio social.

Nos ambientes de aprendizagem enriquecidos com a tecnologia, o professor
deve criar ambientes de confrontacdo, provocar situacdes, criar experiéncias. A
aprendizagem interativa é caracterizada pela metafora do hipertexto, em que a idéia
de navegar em busca do conhecimento ndo limita essa busca a ambientes
multiconectados para navegagao em diferentes dimensdoes.

Segundo as perspectivas cognitivas, as interagdes entre os estudantes irdo
por si s6 melhorar seu aprendizado, por razées mais relacionadas aos processos
mentais do que a motivagdes. Duas perspectivas cognitivas diferentes podem ser
descrita: uma de desenvolvimento e outra de elaboracdo. A perspectiva de
desenvolvimento cognitivo assume que a interagcdo entre aprendizes em tarefas
apropriadas aumenta sua maestria em conceitos criticos. A perspectiva de
elaboragcdo cognitiva sustenta que a informagdo € retida na memoria e esta
relacionada a informacéo presente anteriormente nela; entdo, o aprendiz deve estar
engajado em algum tipo de reestruturagao cognitiva ou elaboragdo. Um dos meios
mais eficazes de elaboracido é explicar o material que esta sendo elaborado para
alguém. O aprendiz que recebe a explicagdo aprende mais do que se estivesse
trabalhando sozinho, mas, principalmente, aquele que explica aprende muito mais.

Aspectos relacionados a Aprendizagem Cooperativa Apoiada por Computador

v Teorias de Aprendizagem - Um dos fatores mais importantes que regulam a
colaboragdo € a teoria de aprendizagem na qual a interagdo cooperativa sera
baseada. As teorias de aprendizagem buscam reconhecer a dindmica envolvida nos
atos de ensinar e aprender, partindo do reconhecimento da evolugéo cognitiva do
homem, e tentam explicar a relacdo entre o conhecimento pré-existente e o0 novo
conhecimento. A aprendizagem nado seria apenas inteligéncia e construgdo de
conhecimento, mas basicamente identificacdo pessoal e relagcdo através da
interacdo com outras pessoas. Varias teorias contribuem para o entendimento da

aprendizagem cooperativa. Estas teorias ttm em comum o fato de assumirem que



86

individuos sao agentes ativos na busca e construgdo de conhecimento, dentro de
um contexto significativo.

Encontram-se resumidas as principais caracteristicas das teorias de
aprendizagem que de alguma forma apontam a cooperagéo entre individuos, ou a

interacao social.



Teorias de Aprendizagem

Caracteristicas

Epistemologia Genética de

Piaget

Ponto central: estrutura cognitiva do sujeito.

Niveis diferentes de desenvolvimento cognitivo.
Desenvolvimento facilitado pela oferta de atividades e
situacgdes desafiadoras.

Interacdo social e troca entre individuos funcionam como

estimulo ao processo de aquisi¢ao de conhecimento.

Teoria Construtivista

Aprendiz é participante ativo no processo de aquisicdo de

conhecimento.

Instrucdo relacionada a contextos e experiéncias
pessoais.
Determinagdo de sequéncias mais efetivas de

apresentagao de material.

Teoria contemporanea: criar  comunidades de

aprendizagem mais proximas da pratica colaborativa do

mundo real.

Teoria Soécio-Cultural de

Vygotsky

Desenvolvimento cognitivo € limitado a um determinado
potencial para cada intervalo de idade (Zona Proximal de
Desenvolvimento).

O desenvolvimento cognitivo completo requer interagao

social.

Aprendizagem baseada em

Problemas

Aprendizagem se inicia com um problema a ser resolvido.

Centrada no aprendiz e contextualizada.

Cognicao Distribuida

Interacdo entre individuo, ambiente e artefatos culturais.
Ensinamento reciproco.

Importante papel da tecnologia

Cognicao Situada

Aprendizagem ocorre em funcdo da atividade, contexto e
cultura e ambiente social na qual esta inserida.
Interagao social e colaboragdo sao componentes criticos

para aprendizagem

Aprendizagem Auto-

regulada/ Metacognicao

Controle e monitoramento da propria cognigcdo pelo
sujeito.

Auto-observagao, auto-julgamento, auto-reagao.

Quadro 5: Aprendizagem colaborativa — teorias de aprendizagem resumo — sintese
Fonte: Adaptado de Perrenoud (2000, p. 20)
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A educacéao a distancia (EAD) no Brasil se consolida na década de 90. Em
meados dos anos 90, no entanto, esse cenario se modificou, pois, ao mesmo tempo
em que se ampliava a oferta da televisdo educativa/cultural com um consequente
crescimento na produgao de programas educativos para transmissédo em rede aberta
ou via satélite (tome-se como exemplo a TV SENAC, o canal Futura e o TV Escola),
também teve inicio a entrada progressiva das universidades na educagao a
distancia, utilizando como base as novas midias geradas pela unido entre
informatica e telecomunicagbes, como a Internet e a videoconferéncia. O grande
avango aconteceu em 1996, com a aprovacao da Lei de Diretrizes e Bases da
Educacao Nacional (LDB) que instituiu a educacao a distdncia como uma forma de
ensino equivalente ao presencial em todos os niveis.

Nesta perspectiva, as novas tecnologias da comunicagdo assumem um papel
vital neste processo, em que a educacao passa a ganhar outro sentido tanto para os
individuos, como para as escolas, as empresas, e a sociedade como um todo.

As bases legais da educacao a distancia no Brasil foram estabelecidas pela
Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (Lei n.° 9.394, de 20 de dezembro
de 1996) (Anexo | ), pelo Decreto n.° 2.494, de 10 de fevereiro de 1998 (Anexo Il)
(publicado no D.O.U. DE 11/02/98), Decreto n.° 2.561, de 27 de abril de 1998
(Anexo Ill') ( (publicado no D.O.U. de 28/04/98) e pela Portaria Ministerial n.° 301, de
07 de abril de 1998 (Anexo VI) ((publicada no D.O.U. de 09/04/98).

Em 3 de abril de 2001, a Resolucéo n.° 1, (Anexo VIl ) do Conselho Nacional

de Educacao estabeleceu as normas para a pos - graduagao lato e stricto sensu.

Tratamos neste capitulo a evolucdo da educagdo a distancia perante o
desenvolvimento das tecnologias e aos novos padrdes da sociedade atual.

Entendemos que a EAD n&o é caracteristica fundamental de transformacgao
do comportamento pedagdgico, mas incita a mudanca a partir das reflexdes que
provoca.

Esta modalidade de ensino , ja trabalhada neste mercado competitivo, por
algumas Instituicbes de Ensino Superior Privadas - IESP, ndo pode entretanto,
deixar de focar nos principios da ética e da qualificacdo nesta modalidade de
tratamento da educacédo, pautando pelos indicadores de Referéncias de Qualidade
de EaD para Cursos de Graduacgao a Distancia segundo SEED/MEC — Secretaria de

Educacao a Distancia (Anexo VIII).


http://portal.mec.gov.br/seed/arquivos/pdf/tvescola/leis/lein9394.pdf�
http://portal.mec.gov.br/seed/arquivos/pdf/tvescola/leis/lein9394.pdf�
http://portal.mec.gov.br/seed/arquivos/pdf/tvescola/leis/D2494.pdf�
http://portal.mec.gov.br/seed/arquivos/pdf/tvescola/leis/D2561.pdf�
http://portal.mec.gov.br/seed/arquivos/pdf/tvescola/leis/port301.pdf�
http://portal.mec.gov.br/seed/arquivos/pdf/tvescola/leis/port301.pdf�
http://portal.mec.gov.br/seed/arquivos/pdf/tvescola/leis/CES0101.pdf�
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Os indicadores aqui sugeridos nao tém forga de lei, mas servem para orientar
as Instituicdes de ensino superior porque sao de fundamental importancia para as
Comissdes de Especialistas que forem analisar os projetos de cursos de graduagao
a distancia.

O principio-mestre é o de que nao se trata apenas de tecnologia ou de
informacéo: o fundamento da graduacédo é a educagao da pessoa para a vida e o
mundo do trabalho.

Sao dez os itens basicos que devem merecer a atencio das instituicdes que

preparam seus programas de graduacao a distancia:

1. integrac&o com politicas, diretrizes e padrdes de qualidade definidos para o
ensino superior como um todo e para o curso especifico;
. desenho do projeto: a identidade da educacgao a distancia;
. equipe profissional multidisciplinar;
. comunicagao/interatividade entre professor e aluno;

. qualidade dos recursos educacionais;

2

3

4

5

6. infra-estrutura de apoio;
7. avaliagao de qualidade continua e abrangente;

8. convénios e parcerias;

9. edital e informacdes sobre o curso de graduagéao a distancia;
1

0. custos de implementagao e manutencao da graduagao a distancia.

Verificamos que a legislagao brasileira da uma conotagdo bem abrangente a
Educacéo a Distancia possivel de englobar varias definigdes.

A fim de acompanhar o desenvolvimento tecnoldgico e poder competir com o
processo de globalizagdo no campo educacional, a instituicido base do presente
trabalho de pesquisa, a Unisuam, ja esta oferecendo através da sua EAD, cursos a
distancia, na modalidade semi-presencial e, se estrutura para oferecer disciplinas de
varios cursos de graduagado sob essa nova o6tica de trabalho. A fim de entender a

trajetoria dessa instituicdo, apresenta-se um pouco de sua histéria no capitulo 4.
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1. INTRODUCAO

A credibilidade do método cientifico determinado para o trabalho de uma
pesquisa se da na medida em que ela apresente de forma clara os critérios
utilizados na coleta e analise dos dados. Um trabalho sé pode ser considerado
cientifico se apresentar determinada estrutura, bem como os critérios para a coleta e
analise dos dados, que devem ser reconhecidos no meio académico. Desta forma,
portanto, o presente capitulo tem por objetivo apresentar um detalhamento de todos
os procedimentos que foram utilizados durante a pesquisa feita junto aos alunos dos
cursos de Licenciatura em Matematica, Engenharia Civil e Educacdo Fisica, do
Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM, da cidade do Rio de Janeiro, RJ,

cujo objetivo foi a busca de um processo de avaliagdo de cursos de uma IESP.

3.2. CONSIDERAGOES TEORICAS

A metodologia de pesquisa da ao pesquisador um norteamento para o
desenvolvimento das tarefas a serem realizadas de forma que as atividades estejam
bem relacionadas com o tema em estudo, assim como das etapas que compdem o
presente trabalho: pesquisa bibliografica, organizacdo de questionarios, pesquisa de
campo, selegcdo dos indicadores, determinacdo de seus pesos, tratamento dos
dados e construgao do modelo .

Mattar, em Pesquisa de Marketing, (2.005, volume I, p. 56), comenta que
segundo Kerlinger (1973): “Pesquisa cientifica € uma investigagao sistematica,
controlada, empirica e critica de proposicoes hipotéticas sobre as relacdes
presumidas entre fendmenos naturais.”

As etapas definidas ou selecionadas pretendem dar um encadeamento logico,
que proporcione ao leitor o entendimento necessario para o acompanhamento do
raciocinio logico-metodolégico trabalhado pelo pesquisador, fazendo o leitor
entender quais os motivos que devem levar os gestores de uma instituicdo de
ensino superior privado - IESP, a decidir sobre os fatores ou indicadores, que

determinam a permanéncia ou a exclusao de cursos existentes.
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Os recursos bibliograficos ou estudos de casos que indiquem quais as
variaveis mais comuns que estdo envolvidas nesse tipo de analise, € parte
integrante do trabalho, reforgcando assim, a busca dos indicadores de qualidades que
possam ajudar a produgao de um modelo de avaliagdo desejado.

Quando um trabalho faz a opg¢ao por fontes bibliograficas e pesquisa de
campo ela é considerada por Mattar (2005) como sendo conclusivo-descritiva.

Esta pesquisa tem por objetivo, portanto, apresentar os resultados obtidos de
uma pesquisa de satisfacdo da qualidade dos servigos oferecidos pelos cursos de
Matematica, Engenharia Civil e Educagao Fisica do Centro Universitario Augusto
Motta — UNISUAM, da cidade do Rio de Janeiro-RJ, realizada entre os clientes
(alunos), para a obtencao de elementos que irdo compor um modelo para a avaliar
a viabilidade da continuacao dos cursos da instituicdo. Embora busque resultados da
satisfacdo dos clientes através de uma pesquisa envolvendo expectativa e
percepg¢ao, possui uma abordagem quantitativa, descritiva e exploratoria.

Os dados foram colhidos a partir da aplicacdo de quatro questionarios, onde
trés deles nos moldes que Oliver (1997) apresentou, utilizando uma escala Likert de
sete pontos indo de “discordo totalmente” (1) até “concordo totalmente” (7), para a
obtencao da intensidade das opinides relativas as expectativas e percepgdes com
relagao as afirmativas e questionamentos apresentados.

Os resultados colhidos foram tratados pela técnica denominada analise
fatorial que proporciona a oportunidade de reducédo dos dados colhidos através de
questionarios construidos com sugestbes constante na escala SERVQUAL para a
mensuracdo da qualidade percebida pelos usuarios dos produtos e servigos
oferecidos pela instituigéo.

De acordo com o Site 12MANEGE - RIGOR AND RELEVANCE IN
MANAGEMENT(23/10/2007), o meétodo SERVQUAL de Valarie A. Zeithaml, A.
Parasuraman, e Leonard L. Berry € uma técnica que pode ser usada executando
uma analise da performance da qualidade do servico de uma organizagdo, de

encontro as necessidades da qualidade do cliente.

3.3. CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

Além do carater conclusivo-descritivo a pesquisa realizada no presente
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trabalho teve o foco exploratério, tendo em vista que, pelos objetivos definidos e pela
sua caracteristica, aconteceu, além de uma analise documental, a aplicacdo de
questionarios envolvendo os clientes (Alunos envolvidos com os cursos de
Matematica, Engenharia e Educacdo Fisica) da instituicdo foco da presente
pesquisa.

Segundo Mattar (2.001, p.18), “A pesquisa exploratéria visa promover o
pesquisador de maior conhecimento sobre o tema ou problema de pesquisa em
perspectiva”. O autor comenta ainda que: A pesquisa exploratoria utiliza métodos
bastante amplos e versateis. Os métodos empregados compreendem o
levantamento em fontes secundarias, levantamentos de experiéncias, estudo de
casos selecionados e observagao informal.

A classificagdo conceitual dos fatores ou indicadores de qualidade que
implicaram no crescimento de uma IESP, e certamente, de alguma forma, para
alguns de seus cursos, € também, a preocupacao da presente pesquisa e, Mattar
(2.001, p. 19) comenta que a pesquisa exploratoria € usada, também para a
classificagao de conceitos.

A pesquisa apresenta um conjunto de dados quantitativos que sao
importantes para a melhor visualizacdo e entendimento dos resultados que serao
levantados, entretanto, considerando a forma de abordagem do problema, a
pesquisa tem, também, o foco qualitativo, tendo, entretanto, uma representacao
quantitativa dos dados colhidos, para efeito de uma analise mais real dos resultados.

Mattar comenta em Pesquisa de Marketing I, (2.005, p. 81), que segundo Kirk
& Miller (1986), “tecnicamente a pesquisa qualitativa identifica a presenga ou
auséncia de algo, enquanto a quantitativa procura medir o grau em que algo esta
presente.

Ha também diferencas metodoldgicas: Na pesquisa quantitativa os dados sao
obtidos de um grande numero de respondentes, usando-se escalas, geralmente
numéricas, que sido submetidas a analises estatisticas formais; na pesquisa
qualitativa, entretanto, os dados s&o colhidos através de perguntas abertas e/ou
fechadas , em entrevistas com grupos focados ou em entrevistas individuais . E
possivel que numa mesma pesquisa € num mesmo instrumento de coleta de dados
haja perguntas qualitativas e quantitativas.”

Segundo Oliveira e Freitas (1998), as caracteristicas gerais dos grupos

focados sao o envolvimento das pessoas, as reunides em série, a homogeneidade
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dos participantes quanto aos aspectos de interesse da pesquisa, a geragcdo de
dados, a natureza qualitativa e a discussao focada em um tépico que é determinado
pelo propdsito da pesquisa.

A presente pesquisa também tem o foco bibliografico, como base em um
estudo do caso da UNISUAM, estudo de campo e levantamentos amostrais. A
pesquisa bibliografica, segundo esclarecimentos de Mattar (2.005, p.86-88), € um
dos métodos de se trabalhar a pesquisa exploratoria; ela compreende em se fazer:
levantamentos em fontes secundarias, levantamento de experiéncias, estudo de
casos selecionados e observacao informal.

A metodologia utilizada no presente trabalho tem também uma abordagem
tedrica-empirica, porque faz uso de analise bibliografica, com dados da instituigéo ,
que sao relevantes para a construgao do modelo proposto.

A conducao do tema explorado conduziu a pesquisa para uma profunda
exploragao em todo o contexto da instituigdo, necessitando, portanto, da utilizagao
de diversas formas de estratégias, como a analise documental e entrevistas
informais, dai o trabalho sobre um estudo de caso, onde o método exposto a ser

trabalhado foi o mais adequado.

3.4. PLANO AMOSTRAL

A pesquisa utilizou os seguintes procedimentos:

» Por conveniéncia na seleg¢ao dos trés cursos da Instituicao foco da pesquisa;

» Aleatéria na selecdo dos pesquisados, excluindo apenas os alunos do
primeiro periodo dos cursos escolhidos, tendo em vista que eles ainda nao
tém formacao suficiente para responder sobre a percepg¢ao relativa ao curso

que faz ou sobre a instituicao;

3.5. POPULAGCAO E AMOSTRA

A populacdo da pesquisa € formada pelos alunos matriculados nos cursos

de Matematica, Engenharia Civil e Educacéao Fisica, do Centro Universitario Augusto
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Motta — UNISUAM, de ambos os sexos, sem dimensionamento de idade e que nao
sejam alunos do primeiro periodo dos cursos mencionados.

Tendo em vista os objetivos do presente trabalho, que tem carater
exploratorio, o universo (populagdo) da pesquisa € composto pelos usuarios internos
(alunos) dos produtos e servigos oferecidos pelo Centro Universitario Augusto Motta
— UNISUAM, com foco nos cursos de Licenciatura em Matematica, Engenharia Civil
e Educacéo Fisica.

Populacdo € um conjunto de elementos passiveis de serem mensurados, com
relagdo as variaveis que se pretende levantar. Pode ser formada por pessoas,
familias ou qualquer outro tipo de elemento, dependendo dos objetivos da pesquisa
(Barbetta, 1998).

Considerando que os cursos selecionados na instituicdo foco da presente
pesquisa sdo considerados, estatisticamente, como sendo de populagdes finitas,
planejou-se trabalhar com uma amostra , inicialmente, para captar informagdes de
715 alunos (num universo de 3.750 alunos), assim distribuidos: 168 do curso de
Matematica (que tem 300 alunos); 207 do curso de Engenharia (que tem 450
alunos); e 340 do curso de Educacao Fisica (que tem 3.000 alunos). Calculos feitos
segundo Juan Carlos Lapponi, em Estatistica usando o Excel 5 e 7 (1997, p. 297).

Para assegurar o numero de respondentes desejados, foram preparados e
posteriormente trabalhados, 835 questionarios que, apés a selecao dos validos
para a pesquisa, a amostra final considerada valida, foi dimensionada em 800
alunos pertencentes aos cursos de Licenciatura em Matematica (189 alunos);
Educacédo Fisica (371 alunos) e Engenharia Civil (240 alunos), num universo de
3.750 alunos do Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM, da cidade do Rio
de Janeiro — RJ.

Hair et al. (1998) defende que é de suma importancia que o numero de
respondentes seja de 5 a 10 vezes maior que o numero de parametros investigados
e que a amostra seja superior a 270 casos para quando for aplicada a técnica de

analise de dados nos moldes de equagdes estruturadas.

3.6. INSTRUMENTOS DA PESQUISA

A pesquisa utilizou 04 questionarios para captar os dados de interesse para o
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trabalho e posterior analise dos resultados colhidos, com auxilio do SPSS. Os quatro

questionarios foram assim organizados:

o Questionario 01 — levantamento das condigdes sécio-demograficas
basicas dos alunos, composto de 07 itens, buscando dados sobre:
curso que faz; ano de ingresso no curso; semestre de ingresso no
curso; sexo; idade; area de moradia e faixa salarial.

o Questionario 02 — foi organizado para levantar as percepgbes dos
alunos em relagdo as expectativas iniciais , considerando a qualidade
do curso em que esta matriculado. O aluno foi questionado com
apresentacao da seguinte colocacdo: “ O curso da UNISUAM no qual
estou matriculado, atende totalmente as expectativas de qualidade que

justificaram a minha opgao em ingressar na instituicao.”

o Questionario 03- foi organizado para levantar as expectativas dos
alunos quanto a qualidade do ensino.
o Questionario 04- foi organizado para levantar a percepgéo dos alunos

em relacao a qualidade do ensino.

Os questionarios foram elaborados com base no modelo SERVQUAL, e
posteriormente analisados usando a Analise Fatorial visando definir as reais
dimensdes a serem utilizadas no modelo que melhor se adequaria para a analise.
Inicialmente o trabalho foi focado nas dimensées do modelo SERVQUAL, conforme

a sequéncia apresentada a seguir:

Tangibilidade — Aparéncia fisica das instalagbes (condigbes gerais do prédio,
limpeza, iluminagdo, acustica), equipamentos (equipamentos de informatica,
maquina xerox), pessoal (postura, habilidade com equipamento, facilidade em se
comunicar), comunicacao (cartazes, folhetos, murais, sinalizagao, avisos via e-mail)
e materiais.

Confiabilidade — Capacidade de executar o servigo prometido, seguro e preciso.
Receptividade — Disponibilidade para ajudar os clientes e oferecer rapido
atendimento.

Garantia — Conhecimento e cortesia dos empregados e da sua capacidade para

transmitir confianca e seguranca.
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Empatia — A empresa presta cuidados e atencao individualizada aos seus clientes.

Para mensurar as questdes propostas utilizou-se 0 modelo da escala LIKERT
formada de 7 niveis de valores para determinar os graus de importancia e
satisfagdao, nos questionamentos propostos, e que foram elaborados com base no

modelo SERVQUAL, como apresentado no modelo a seguir:

LEGENDA:
ltem | (1) ® discordo totalmente ® © ©
(4) © nem concordo nem discordo (neutro) (1) (2) | (3) 4) (5) | (6) (7)

(7) © concordo integralmente

O curso da UNISUAM no qual estou

Q201 matriculado, atende totalmente as expectativas

de qualidade que justificaram a minha opgéo

em ingressar na instituicao.

A pesquisa de campo, portanto, foi realizada com base em uma
fundamentag&o centrada nos principios da Metodologia Cientifica, onde classifica o
tipo de pesquisa como sendo conclusiva descritiva. Isto se justifica porque ela

engloba a pesquisa bibliografica e o trabalho de campo.

3.7. LIMITACAO DA PESQUISA

Como o trabalho da pesquisa € um estudo de caso em uma instituicdo de
ensino superior privada — UNISUAM, nao houve, portanto, a intengdo de analisar o
problema em outra instituicdo, para que se pudessem comparar outros resultados
obtidos, sendo, portanto este caso, uma primeira limitagcao do trabalho de pesquisa.

O projeto de pesquisa aconteceu na unidade sede (Bonsucesso) da
UNISUAM, que possui 32 cursos, com funcionamento em trés turnos, manha, tarde
e noite, com aproximadamente 600 funcionarios e 20.000 alunos, sendo que apenas
na sede acontecem, os trés cursos usados para o presente trabalho: Licenciatura em
Matematica, Educacado Fisica e Engenharia Civil, constituindo assim a segunda
limitacao. A terceira limitagao foi a dificuldade em apresentar a pesquisa aos alunos,

via internet. A pesquisa foi aplicada, por um pequeno grupo de professores que
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implementaram o processo no inicio de suas aulas, o que proporcionava um certo
transtorno para o ambiente, pois levava em torno de 15 minutos para a concluséo do

trabalho.

3.8. ETAPAS DA PESQUISA

O desenvolvimento da pesquisa aconteceu segundo varias etapas, descritas

a seguir:

3.8.1. Etapa 1: construcao do referencial teérico

Aqui foi feito um estudo para o levantamento bibliografico de uma literatura
voltada para temas relacionados com a qualidade na prestacdo de servicos ,
através de livros, artigos, revistas, consultas a internet e dissertagbes , direcionados
para o tema,

A escala SERVQUAL, organizada segundo o método Likert (MALHOTRA,
2.006) foi parte importante na busca bibliografica, pois foi utilizada para mensurar e

avaliar a qualidade dos servicos propostos para a presente pesquisa.

3.8.2. Etapa 2: organizagao dos questionarios da pesquisa

A organizagdo dos questionarios da pesquisa ja foi descrita no item 3.6

Instrumentos da Pesquisa.

3.8.3. Etapa 3: aplicagao dos questionarios

Os quatro questionarios organizados segundo o modelo da escala

SERVQUAL e descritos no item 3.6 Instrumentos da pesquisa, foram aplicados por

professores, que lecionam disciplinas nos cursos focados para o presente trabalho

de pesquisa, sempre no inicio de cada aula.
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3.8.4. Etapa 4: coleta dos dados

A medida que os questionarios eram preenchidos, o professor encaminhava
ao pesquisador, que providenciava uma checagem do preenchimento, para verificar
a auséncia de alguma escolha em qualquer dos itens ou marcagdo em mais de uma
opc¢ao oferecida a cada um dos itens. Esse procedimento minimizou a eliminagao de
possiveis erros que pudessem prejudicar a tabulagdo dos resultados, feitos numa

planilha organizada no Excel, para posterior transposi¢céo para o SPSS

3.8.5. Etapa 5: tratamento dos dados

Antes de aplicar qualquer técnica multivariada, segundo Hair (et al. (2005), o
pesquisador deve verificar os possiveis ajustes dos dados amostrais e, que podem
ser verificados através de uma das técnicas multivariadas.

Essa exigéncia foi atendida e os dados mensurados passaram por um
processo de verificacdo, onde alguns itens foram detectados com anormalidade no
preenchimento ou marcagao dos resultados, sendo assim eliminados do processo,
pois de acordo com Hair et al. (2005), a eliminagdo é aceitavel desde que n&o haja
alteracao nos fundamentos da pesquisa e ndo produza impacto significativo sobre os
resultados. Segundo Hair (2005), a existéncia de dados perdidos € um problema
frequentemente presente na analise multivariada de dados.

O trabalho de tratamento dos dados para uma posterior analise foi feito com
base conceitual em alguns testes, provas ou medidas que estdo contidas no pacote
de opgdes do SPSS e, que alguns ja foram descritas , enquanto outros séo

apresentados a seguir:

= Teste de Esferecidade de Bartlet - usado para determinar a
adequacao da analise fatorial. Segundo Hair [JL [IL. (2005, p.98) o
teste € uma medida colhida através de um teste estatistico para
verificar a presencga de correlagcdes entre as variaveis.

» Teste de Fridman — E utilizada para comparar trés ou mais amostras
quando os dados foram recolhidos pelo menos em uma escala ordinal.

= Teste de Wilcoxon — A prova T de Wilcoxon provavelmente € a prova
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nao-paramétrica de contraste de médias com dados nao relacionados
de maior utilidade em pesquisa educativa. Esta prova da um peso
maior as diferengas grandes entre cada par de pontuagdes.
= Teste de Mann-Whitney — Segundo Bisqueira (2004, p.176) a prova U
de Mann-Whitney serve para provar se dois se dois grupos
independentes procedem da mesma populacdo. E uma das principais
provas para comparar grupos com dados independentes. Exige que as
variaveis sejam medidas pelo menos em uma escala ordinal .
» Medida de Adequagao Amostral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) -
E utilizada como confirmacao final de que a andlise fatorial podera ser
efetivamente utilizada dentro do contexto dos dados coletados,como
forma de analisar a matriz de correlagcdo entre as variaveis.Essa
medida compara o valor das correlagdes observadas com os valores
das correlagdes parciais entre as variaveis utilizadas para mensurar o
construto.
= Prova H de Kruskal-Wallis — A analise da variancia unidirecional de
Kruskal-Wallis (H de Kruskal-Wallis) € uma das provas paramétricas
mais uteis na pesquisa educativa. Pode ser utilizada para decidir se k
amostras independentes procedem de diferentes populagdes, ou seja,
comprovar se existem diferencas entre suas médias. A variavel

dependente deve ser medida, no minimo, em uma escala ordinal.

3.8.6. Etapa 6: exame da dimensionalidade da SERVQUAL

Para verificar a dimensionalidade de uma escala costuma-se utilizar uma
técnica multivariada conhecida por analise fatorial. Esta técnica estatistica, que foi
trabalhada na pesquisa, objetiva a redugdo das variaveis (indicadores) escolhidas
para a mensuracgao do construto.

Essa estratégia, foi utilizada nesta etapa para verificar a dimensionalidade da
escala, isto é, determinar se os 22 itens que definem a escala SERVQUAL no
contexto da presente pesquisa, possuem o0 mesmo padrdo de cargas
fatoriais,segundo o que foi definido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994). No

capitulo 4 os resultados séao apresentados.
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3.8.7. Etapa 7: determinag¢ao da unidimensionalidade e confiabilidade

Entretanto, até que ponto a escala utilizada é adequada para a mensuracgao
do construto desejado? Este foi o grande questionamento para conduzir a pesquisa
na Etapa 7 . Buscaram-se os passos a serem trabalhados, com base nos conceitos
metodologicos aqui descritos.

Neste caso as escalas devem ser avaliadas em fungéo de 3 critérios:

a) O critério da confiabilidade
b) O critério da dimensionalidade

c) O critério da validade

Confiabilidade

Na confiabilidade a preocupacgao principal €, segundo Malhotra, 2006 (apud
I.C. Reis, 2001), avaliar se a escala utilizada apresenta resultados que refletem de
uma forma mais exata possivel, as caracteristicas do objeto de estudo, mesmo que
nao seja o verdadeiro valor da caracteristica a ser medida, mas uma observagao
desta caracteristica.

Na analise da confiabilidade da escala parte-se do principio de que apesar de
a mensuragao dever refletir alguma caracteristica verdadeira de um objeto, este fato
nem sempre € possivel. Isto ocorre em fungdo da ocorréncia do que se
convencionou chamar de erros de mensuragao.

Se usarmos o modelo de escore verdadeiro (Malhotra, 2006) podemos

escrever:

Xo = X7 + Xg + Xg Onde:

Xo € 0 escore mensurado da caracteristica observada

Xt € o escore verdadeiro da caracteristica observada

Xs € o chamado erro sistematico que é introduzido durante o processo de
mensuracao da caracteristica observada. Este erro representa fatores estaveis que
se acham presentes durante todo o processo de mensuragdo. Nesta categoria
podem ser incluidas influéncias de caracteristica estavel do respondente como
inteligéncia, conveniéncia social ou nivel de educacdo, a falta de clareza nas

instrugdes de preenchimento dos itens a serem mensurados, defeitos de impressao
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dos questionarios ou mesmo problemas surgidos com a administracdo do
questionario por diferentes entrevistadores.

Xr € 0 chamado erro aleatério que € introduzido durante o processo de mensuragao
da caracteristica observada. Este erro representa fatores aleatérios que se acham
presentes toda vez que se realiza uma mensuragdao. Sido fatores de natureza
transitoria de carater pessoal ou situacional do tipo saude, humor ou fadiga do
respondente ou do tipo presenca de ruidos ou distragbes no momento do
preenchimento da avaliagao.

Segundo Malhotra (2006), as fontes sistematicas de erro nado tém impacto
desfavoravel sobre a confiabilidade da escala, por que afetam a medida de uma
forma constante e ndo levam a inconsisténcias. Em contraste, o erro aleatorio causa
inconsisténcia, gerando com isso a inconfiabilidade.

O objetivo da analise de confiabilidade é, pois, o de verificar até que ponto a
escala esta livre do erro aleatério. Isto significa que se a escala for repetida
diferentes vezes com as mesmas pessoas, ela devera refletir valores estaveis para
o fendbmeno observado.

O ideal que ambos os erros fossem reduzidos a zero, o que significaria que o
escore mensurado (Xop) seria igual ao escore verdadeiro (X1) da caracteristica objeto
da mensuracgao.

Como isto néo é possivel, faz-se necessario avaliar até que ponto as escalas
usadas para mensurar a caracteristica podem realmente traduzir o valor daquela
caracteristica.

A confiabilidade pode ser medida através do Alfa de Cronbach da forma
sugerida mais abaixo.

Segundo Hair et al. (2005), uma confiabilidade aceitavel deve apontar para
um Alfa de Cronbach de pelo menos 0,70. Os autores esclarecem que valores
inferiores a 0,70 podem ser aceitos em uma fase de pesquisa exploratéria. Malhotra
(2006) aceita 0,60 como um ponto minimo de corte, abaixo do qual a confiabilidade
€ considerada como insatisfatéria. Hair et.al (2005) acha que dependendo da
decisdo a ser tomada, valores de 0,90 para o Alfa de Cronbach devem ser
buscados.

Hair et al (2005) advertem que o fato de a escala ser considerada como

confiavel ndo assegura a Unidimensionalidade da mesma.
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Desta forma faz-se necessario a avaliacdo da unidimensionalidade da escala antes

que os testes de confiabilidade sejam realizados .

Dimensionalidade

Para verificar a dimensionalidade de uma escala costuma-se utilizar uma

técnica multivariada conhecida por analise fatorial. Esta técnica estatistica objetiva a

reducao das variaveis (indicadores) escolhidas para a mensurag&o do construto.

No entanto, para fazer uso da analise fatorial faz-se necessario que se verifique se

os dados coletados efetivamente podem ser tratados através desta técnica.

Para isto utiliza-se 2 testes de avaliagao.

1)

O teste de Esfericidade de Bartlett-utilizado para examinar a existéncia ou néo
de correlagao entre as variaveis utilizadas na mensuragdo do construto e
verificar a probabilidade de estas correlagdes serem significativas. Segundo
Morgan e Griego, 1998 (apud I.C. Reis, 2001), valores elevados deste teste,
acompanhados de uma significancia inferior a 5%, indicam a presenca de
uma correlagao que favorece o uso da analise fatorial.

Ele fornece a probabilidade estatistica de que a matriz de correlagédo tenha
correlagdes significantes entre pelo menos algumas variaveis. O pesquisador
deve perceber, porém, que se aumentar o tamanho da amostra faz com que o
teste de Bartlet se torne mais sensivel na deteccdo de correlagcbes entre as
variaveis.

O teste de Esfericidade de Bartlett € baseado na distribuicdo estatistica de
“qui quadrado” e testa a hipdtese (nula Hp ) de que a matriz de correlagéo é
uma matriz identidade (cuja diagonal é 1,0 e todas as outras iguais a zero),
isto é, que nao ha correlacao entre as variaveis. (Pereira, 2001).

Valores de significancia maiores que 0,100, indicam que os dados n&do sao
adequados para o tratamento com o método em questéo; que a hipbtese nula
nao pode ser rejeitada. Ja valores menores que o indicado permite rejeitar a
hipotese nula (SPSS, 1999 e Hair et al, 1998)

O teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) - utilizado como confirmagao final de que a
analise fatorial podera ser efetivamente utilizada dentro do contexto dos
dados coletados,como forma de analisar a matriz de correlacdo entre as

variaveis.Essa medida compara o valor das correlagdes observadas com os
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valores das correlagdes parciais entre as variaveis utilizadas para mensurar o
construto.

O objetivo desta analise € confirmar a existéncia de dimensdes subjacentes
no construto objeto de estudo. Hair et al(2005) e Malhotra(2006) recomendam
um valor minimo de 0,5 para o teste KMO. Isto indicaria que a analise fatorial
seria uma técnica adequada para o tratamento dos dados coletados. Hair
(2005) recomenda a seguinte interpretacéo para o valor encontrado no teste
KMO.

Os Testes Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de Esfericidade de Bartlett, indicam
qual é o grau de suscetibilidade ou o ajuste dos dados a analise fatorial, isto
€, qual é o nivel de confianga que se pode esperar dos dados quando do seu
tratamento pelo método multivariado de analise fatorial seja empregada com
sucesso (Hair et al, 1998).

O teste (KMO) apresenta valores normalizados (entre 0 e 1,0) e mostra qual é
a proporgao da variancia que as variaveis (questdes do instrumento utilizado)
apresentam em comum ou a propor¢ao desta que sdo devidas a fatores
comuns.

Para interpretagao do resultado obtido, valores préximos de 1,0 indicam que o
método de analise fatorial € perfeitamente adequado para o tratamento dos
dados. Por outro lado, valores menores que 0,5, indicam a inadequagao do
método (SPSS, 1999 E Pereira, 2001), como pode ser visto no resumo a

sequir:

TABELA 13: Adequacao dos dados pela Analise Fatorial — Medida KMO

Grau de ajuste

Medida KMO
a Analise Fatorial

0,90=sKMO 1,0

Ajuste Muito bom

0,80 = KMO=< 0,89

Ajuste Bom

0,70 = KMO=< 0,79

Ajuste Médio

0,60= KMOs= 0,69

Ajuste Razoavel

0,50 = KMOs 0,59

Ajuste Pobre

KMO < 0,50

Ajuste Inaceitavel

Fonte: Adaptado de Pereira ( 2001) e SPSS(1999)

Estes 2 testes medem o que se chama de unidimensionalidade das escalas.
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3.8.8. Etapa 8: validade da escala

A validade da escala consiste na extensdo pela qual as diferengcas em
escores observados na escala refletem as diferengcas entre objetos quanto a
caracteristica que esta sendo mensurada e nao erros sistematicos ou aleatoérios

presentes no processo de medida. A validade € medida através de 3 aspectos:

1- Validade do conteudo-que € um tipo de validacdo que consiste em uma
avaliagao subjetiva da representatividade do conteudo de uma escala para o
trabalho de mensuragao da caracteristica em questao

2- Validade de critério-que examina se a escala de medida funciona conforme
o esperado em relagdo a outras variaveis selecionadas como critérios
significativos.

3- Validade de construto-que indica que tipo de construto a escala esta

medindo.

A Ultima coisa a ser analisada no pré teste das variaveis selecionadas é o
que se conhece como validade do construto. Na realidade esta mensuragao é o
objetivo final do desenvolvimento e avaliagio de um instrumento.
Unidimensionalidade e Confiabilidade (teste KMO) sdo condigdes necessarias, mas
nao suficientes para assegurar a validade do construto.

A validade do construto € vista como a extensdo em que a medida
operacional verdadeiramente reflete o conceito que esta sendo investigado.

Ele mede o grau em que inferéncias poderao ser feitas a partir das medidas
usadas em um estudo que envolve construtos tedricos.

E importante notar que a validade do construto ndo é mensurada diretamente,
mas € inferida a partir da evidéncia de que os escores substantivos do instrumento
desenvolvido desempenharam-se como o esperado (em termos tedricos). A
mensuracao da validade do construto é feita de 2 formas.

Na 12 -espera-se que os itens (variaveis) que medem o mesmo construto
apresentem uma correlagao alta entre si e, portanto “convergindo” entre si.
Isto aponta para a possibilidade que as variaveis componentes do construto possam

ser efetivamente representadas por um unico fator.
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Por outro lado espera-se que um conjunto de itens (variaveis) que forma um
determinado construto (Fator 1) seja diferente daquele que forma outro construto
(Fator 2), significando com isto, que a correlagdo entre os conjuntos (construtos)
deva ser baixa.

Com relagdo a convergéncia entre as escalas, Briggs & Cheek(1986)
sugerem que um bom nivel de homogeneidade entre as variaveis de um conjunto
acontece quando as correlagdes de Pearson oscilam entre 0,2 e 0,4. ( Acima de 0,5

construtos tenderiam a ser redundantes).

3.8.9. Material e métodos trabalhados na pesquisa

Os grupos de dados foram descritos por intermédio das estatisticas média,
desvio padrao, valor minimo, valor maximo, primeiro quartil, mediana, terceiro quartil
e intervalo interquartilico. O diagrama de caixa e hastes (box plot) descreveu
graficamente a distribuicdo dos dados para cada curso segundo a expectativa, a
percepcao e a diferenga entre percepgao e expectativa (gap).

A avaliagcao da normalidade dos conjuntos de dados foi realizada por meio do
teste de Kolmogorov-Simornov.

Quando os dados correspondentes a dois grupos de dados independentes
mostraram-se satisfazendo o critério de normalidade, os grupos de dados foram
comparados pelo teste t de Student. Quando os dados se referiam a dois grupos
pareados, a comparacao foi realizada pelo teste t de Student pareado.

Mais de dois grupos de dados independentes satisfazendo o critério de
normalidade foram comparados por meio da estatistica F de Snedecor-Fisher da
Analise da Variancia (ANOVA). No caso desta ter indicado evidéncia de diferenca
estatisticamente significativa entre os grupos de dados, a complementagdo da
analise (comparagdes multiplas) foi feita pelo teste de Tukey, no caso dos grupos
apresentarem variancias iguais, ou pelo teste T3 de Dunnett, no caso das variancias
dos grupos se mostrarem diferentes. A avaliacdo da igualdade da variancia foi
realizada pelo teste de Levene.

Quando os dados correspondentes a dois grupos de dados independentes

nao se mostraram satisfazendo o critério de normalidade, os grupos de dados foram
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comparados pelo teste de Mann-Whitney. Quando os dados se referiam a dois
grupos pareados, a comparacgao foi realizada pelo teste de Wilcoxon.

Mais de dois grupos de dados independentes ndo satisfazendo o critério de
normalidade foram comparados por meio da estatistica H do teste de Kruskal-Wallis.
No caso deste ter indicado evidéncia de diferenga estatisticamente significativa entre
os grupos de dados, a complementacédo da analise (comparagdes multiplas) foi feita
pelo teste de Mann-Whitney.

Mais de dois grupos de dados pareados (dependentes) ndo satisfazendo o

critério de normalidade foram comparados por meio da estatistica y* do teste de
r

Friedman. No caso deste ter indicado evidéncia de diferenga estatisticamente
significativa entre os grupos de dados, a complementagdo da analise (comparagdes
multiplas) foi feita pelo teste de Wilcoxon.

A Analise Fatorial foi procedida segundo o método dos Componentes
Principais. A medida de adequagao amostral dos dados foi realizada pela estatistica
de Kaiser-Meyer-Olkijn (K-M-O) e avaliagao da correlagado populacional das variaveis
foi verificada pelo teste de esfericidade de Bartlett. A extracdo dos fatores, para a
determinacao da sua quantidade, foi realizada considerando autovalores maiores do
que 1. A formagéo dos grupos de itens nos fatores levou em consideragdo apenas
aquele cuja carga fatorial superasse o valor 0,4. Os métodos utilizados para a
rotacdo dos eixos fatoriais foram os métodos Varimax e Oblimin com normalizacéo
de Kaiser.

A Analise Discriminante foi utilizada para a identificagado dos itens que melhor
diferenciaram os grupos classificatorios da satisfagcado geral, assim como para gerar
fungdes discriminantes que diferenciem esses grupos e para permitir, em novos
casos, a estimagao de em qual dos grupos ele se enquadre. As decisdes estatisticas

foram tomadas ao nivel de significancia o = 0,05.
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4. CARACTERIZAGAO DA INSTITUIGAO FOCO DO PRESENTE TRABALHO

4.1. HISTORICO

O CENTRO UNIVERSITARIO AUGUSTO MOTTA — UNISUAM - é uma
Instituicio de ensino mantida pela SOCIEDADE UNIFICADA DE ENSINO
SUPERIOR AUGUSTO MOTTA (SUAM), sociedade civil, de direito privado, de
finalidades educacionais, assistenciais, filantrépicas e sem fins lucrativos. Foi
constituida em 4/12/1969, no Rio de Janeiro, atendendo as necessidades de
desenvolvimento educacional e cultural da comunidade da Regido da Leopoldina.
Em 1970, a SUAM teve sua primeira Faculdade autorizada a funcionar. Seguiu-se a
implantacdo de novas Unidades de Ensino, até que se atingisse o estagio de
Faculdades Integradas Augusto Motta. Gradativamente, metas foram alcangadas,
criando as condi¢gdes necessarias para a sua transformacéo em Centro Universitario,
em 1997. Atualmente, a meta constitui-se em alcangar, em médio prazo, o titulo de
Universidade, o que ampliaria ainda mais o compromisso institucional com o

desenvolvimento da sociedade na qual esta inserida.

A trajetéria historica da SUAM inicia-se na década de 1930, mais
precisamente em agosto de 1933, com a fundagdo do Colégio Luso Carioca pelo
professor Augusto Medeiros da Motta, com o objetivo de melhorar os niveis social e
educacional da Regido da Leopoldina. Inicialmente, o Colégio funcionou como um
curso preparatorio para a Escola Naval. Mais tarde foram criados o Primario, o
Admiss&o ao Propedéutico e o Técnico em Contabilidade. Com o objetivo de formar
profissionais do ensino foi criada a Escola de Formagao de Professores.

A preocupacdo com o atendimento das necessidades locais foi herdada pela
familia do professor Augusto da Motta. Apdés o seu falecimento, sua esposa,
professora Amarina Motta, e seus filhos, Augusta e Arapuan, fundaram, em 1968, a
Escola Normal Luso Carioca.

No final da década de 1960, a Regidao da Leopoldina ainda encontrava-se
carente na area da educacao superior. Confirmando a expansao da Instituicao a
partir da verificagdo das demandas da comunidade, em 1968 foi fundada a

Sociedade Unificada de Ensino Superior Augusto Motta, que daria origem a
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Faculdade de Ciéncias Contabeis e Administrativas, a partir do Decreto Federal n°
66.619.

Gradativamente, com base no plano de expansio, foram sendo implantadas
novas Unidades de Ensino: a Faculdade de Educacgao e a Faculdade de Ciéncias
Humanas, Letras e Artes, atendendo as demandas de formacido de professores
para o sistema dos antigos 1° e 2° graus; a ampliacdo da Faculdade de Estudos
Sociais Aplicados e a criacdo da Faculdade de Comunicagao Social, da Faculdade
de Engenharia e da Faculdade de Reabilitacdo, objetivando a preparagdo de
recursos humanos para as suas areas especificas. Estando todos os cursos
reconhecidos desde a década de 1970, as Faculdades Integradas Augusto Motta
(FINAM) iniciaram, em meados da década de 1990, o seu processo de
transformacdo em Centro Universitario. O primeiro passo constituiu-se na
aprovacao, pelo entdo Conselho Federal de Educagao, do Regimento Unificado das
Faculdades Integradas Augusto Motta, através do Parecer n° 1418/80, o qual foi
alterado pelo Parecer CFE n° 617/92.

O ensino ocupou, sempre, desde o seu surgimento, um papel de relevancia
no projeto do desenvolvimento institucional, e seu planejamento se fez com base
nas determinacdes das respectivas Congregacdes e Conselhos Departamentais.

Em todos esses anos, as FINAM perseguiram, de todas as formas, a
qualidade do ensino, acreditando, convictamente, por sua prépria natureza privada,
que a qualidade de seu produto seria a melhor maneira para se destacar no cenario
educacional.

Como linha basica de acédo, as FINAM concentraram todas as energias na
qualificagdo e aprimoramento do ensino, mediante a integragdo das diferentes
funcdes da Instituicio.

Sua proposta maior visava alcancar suas finalidades, confirmando o propdsito
de ministrar o ensino para a formagado de pessoas destinadas ao exercicio de
profissdes liberais, técnico-cientificas e do magistério e as atividades da cultura.

A educacdao € entendida como mecanismo de transformagao social,
instrumento de progresso técnico-cientifico, que reduz as desigualdades e os
desniveis locais e regionais. Por isso, as FINAM empenharam-se em promover a
educacao como resposta aos anseios da comunidade, notadamente aquela mais

proxima, procurando atender as demandas social, econdmica e politica. Assim,
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promovia uma educag¢ao como fator de desenvolvimento integral do homem e, como
consequéncia, o bem-estar social.

Historicamente, a proposta educacional caracterizou-se como um esforgo para
atender as aspiracdes e expectativas comunitarias, prevalecendo a preocupacao de
que cada curso, seja de graduacéao, extensao ou de pds-graduacao lato sensu, possa
efetivamente representar um elo a mais para a concretizagdo do compromisso maior
das FINAM em promover a cidadania e a sociedade.

O credenciamento do primeiro Centro Universitario do Brasil, o Centro
Universitario Augusto Motta, realizou-se em 3/9/1997, por meio do Parecer CES n°
529/97, apos visita de uma comissao formada por conselheiros do CNE, que
verificou in loco as condi¢des da Instituicdo e analisou a documentacao pertinente,
cumprindo o Roteiro para Avaliacdo de Centro Universitario.

Com o credenciamento em 1997, do primeiro Centro Universitario do Brasil, o
Centro Universitario Augusto Motta passou a oferecer a regidao da Leopoldina uma
oportunidade impar, que cresce a cada dia, proporcionando crescimento e
conhecimento a populagédo. Expandindo seus ideais, a UNISUAM chegou em 2005,
a Zona Oeste e em 2006 abriu mais uma Unidade, desta vez na Vila da Penha,
firmando seus compromissos e cumprindo com a sua missao que €& “promover o
desenvolvimento do homem e do meio em que vive, através de uma relagao
reciproca com a sociedade”, agora em outros pontos da cidade.

Contemplando as areas de Ciéncias Sociais Aplicadas, Ciéncias Exatas e da
Terra, Ciéncias da Saude, Ciéncias Humanas, Ciéncias Bioldgicas, Engenharias,
Linguistica, Letras e Artes, a UNISUAM, com seus 34 cursos, forma ao longo dos
quase 40 anos de historia, profissionais qualificados e cidadaos conscientes de seus
direitos e deveres.

Os 42 cursos de Pos-Graduagao destinam-se aos graduados em cursos
superiores, com carga horaria de minima de 360 horas e duragdo média de um ano,
permitem ao profissional direcionar-se para areas especificas de sua formacdo com
maior aprofundamento nos conteudos, buscando sempre atender as demandas
mais prementes do mercado de trabalho.

Além dos cursos presenciais, em 2006 a UNISUAM langou os cursos na
modalidade de Educacdo a Distancia, com credenciamento pela Portaria n°® 2.968
de 29/08/05.
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Em 2006 a UNISUAM langou o mestrado em Desenvolvimento Local,
reconhecido pela CAPES, criado a partir do trabalho desenvolvido com as
comunidades da regido da Leopoldina. O Mestrado da UNISIAM integra o conjunto
de instituicdes que participam do processo seletivo da Associacdo Nacional de Pos-
Graduagao e Pesquisa em Administragao (ANPAD).

A UNISUAM oferece educagao de ensino superior aos estudantes, na sua
maioria, pertencentes as classes C, D e E, sendo importante, entdo, se ter uma
visdo desse aluno que procura a instituicdo. A Assessoria de Avaliagao Institucional
do Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM disponibiliza semestralmente,
dados referente as pesquisas realizadas com os vestibulandos, registrando o perfil

desse novo aluno, que apresentamos a seguir.

4.2. O PERFIL DO VESTIBULANDO

Ha 37 anos o Centro Universitario Augusto Motta desenvolve a missao
institucional que ultrapassa as fronteiras do académico e define a raz&o de ser da
Instituicdo e os motivos pelos quais foi criada e € mantida: “Promover o
desenvolvimento do homem e do meio em que vive através de uma relagao
reciproca com a sociedade”.

Todo o seu trabalho esta voltado para a formagao ética e democratizagcéo do
saber, sobretudo entre os menos favorecidos, visando a construgdo de uma sélida
formacgao profissional e integridade social.

Com esse perfil, ndo seria surpresa afirmar que a UNISUAM trabalha com um
grande contingente de alunos provenientes da classe operaria, 0os quais nem sempre
tiveram a oportunidade de receber uma formagdo que nao deixasse de acumular
uma série de lacunas no que tange aos conhecimentos da formagéo basica.

Dessa forma, a UNISUAM entende a educagcdo como um importante
mecanismo de transformacgao social, instrumento de progresso técnico-cientifico que
contribui para o desenvolvimento local." Esta expectativa coletiva depende da

consolidagdo de competéncias individuais distribuidas no desenho curricular dos

' Em seu projeto institucional, a Instituicio desenvolve o curso de Mestrado em Desenvolvimento
Local reconhecido pelo CAPES.
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mais diversos cursos de graduacéao oferecidos na instituicdo. Para incorporar estas
competéncias é necessario que os alunos desenvolvam o raciocinio cientifico, a
capacidade de abstracido e de analise critica sobre os conteudos apresentados, por
isso, a disciplina € indispensavel.

Vale ressaltar que este perfil pode ser identificado através do trabalho
realizado pela Assessoria de Avaliacao Institucional do Centro Universitario Augusto
Motta, no periodo de 2003-2°. semestre a 2007-1°. semestre, excluindo 2004-1°.
semestre, e que estabelece o “Perfil do Vestibulando” que ingressa efetivamente na
instituicdo. Essa pesquisa foi realizada nos trés campus da UNISUAM: Bonsucesso
(Regidao da Leopoldina), Vila da Penha (Suburbio do Rio de Janeiro) e Campo
Grande (Zona Oeste) e divulgada internamente em Maio/2006.

Desse trabalho, selecionou-se alguns topicos que apresentam dados
importantes e trazem informagdes essenciais que contribuem para formar o perfil do

alunado que ingressa na UNISUAM:

1. ldade do vestibulando:

0%

=
menosde de16a19 de20a23 de24a29 de30a39 40anosou
16 anos anos anos anos anos mais

Grafico 1: Idade do vestibulando
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007
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A idade dos vestibulandos revelou que 56% dos entrevistados tém idade
compreendida entre 20 e 29 anos e, que os com idade acima de 29 anos,

representam 28% dos ingressantes.

2 Sexo dos vestibulandos:

Feminin
o

Masculino

46
%

Grafico 2: O Sexo dos Vestibulandos
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

A pesquisa revelou que 54% alunos que procuram os cursos da UNISUAM

sao do sexo feminino e 46% , masculino.

3. Area de moradia do vestibulando:

Area de moradia

Grafico 3: Area de moradia dos vestibulandos.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.
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AREA DE MORADIA: 52% s3o da Zona Norte, incluida a Regido da
Leopoldina; 20% da Zona Oeste e 23% de outros municipios, basicamente da
Baixada Fluminense, por estar a instituicdo muito proxima da Av. Brasil e da linha

férrea que sado canais de acesso mais populares e rapidos.

4. Participagao na vida econdmica da Familia: 70% trabalham:

Participacao na vida
econdmica da familia

néotrabalha  trabalha,mas  trabalha, e € trabalha, se auto trabalha, e é
recebe ajuda responsavel pelo  sustentae  responsavel pelo
financeira seu sustento  contribuicoma  sustento da
familia familia

Grafico 4: Participagdo na vida econdmica da familia.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007

5. Faixa Salarial:
O perfil econémico do alunado ingressante esta centralizado basicamente em
34% que ganham entre 301 e 500 reais; 22% que recebe entre 100 e 300 reais e

somente 11% recebem mais de 1000 reais, conforme o grafico a seguir.
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até 1 salario mais de 1 até 2 mais de 2 até 3 mais de 3 até 5 mais de 5
minimo salarios minimos  salarios minimos salarios minimos  salarios minimos

Gréafico 5: Faixa salarial dos vestibulandos.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

Faixa salarial

6. Renda Mensal Familiar:

58% tém renda familiar entre 300 e 1100 reais; 31% entre 1101 e 2500 reais e

somente 2% acima de 5000.
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Renda mensal familiar

até 1saldrio maisde 1até 2 maisde2até 3 maisde 3 até 5 mais de 5 até 8 mais de 8 até mais de 10 até mais 15
minimo salarios salarios salarios salarios 10 salarios 15 salarios salarios
minimos minimos minimos minimos minimos minimos minimos

Gréafico 6: Renda mensal familiar dos vestibulandos.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

7. Escola onde cursou o ensino médio:

Somente 40% estudaram integralmente em escolas da Rede Particular; 60%
dos ingressantes cursaram integralmente ou parcialmente o Ensino Médio na Rede

Publica de ensino.

Escola onde cursou o Ensino

Medio
escola escola maior parte maior parte metade em
publica particular emescola em escola escola
publica particular publica e

particular

Grafico 7: Escola onde cursou o ensino médio.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2006.
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8. Curso realizado no ensino médio:

41% concluiram o EM sem habilitagdo especifica e 20% concluiu através do
método Supletivo ou EJA, que totaliza 61% de alunos que adquiriram apenas
conhecimentos basicos da formacdo média, sem ter vivenciado qualquer conteudo

especifico formativo.

Tipo de curso realizado no
Ensino Me&dio

ensino médio, outro supletivo comum com habilitagdo comum com
sem tec em proc magistério énfase em
habilitagdo de dados biologicas

Grafico 8: Tipo de curso cursado no ensino médio.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

9. Reprovacgao em alguma série do ensino médio:

80% nao tiveram qualquer reprovacao; 17% apenas uma vez e 4% mais de
uma vez.

Vale destacar que este alto indice de aprovacdo nao representa
aproveitamento qualitativo de conteudos nem apreensao satisfatéria dos mesmos. O
Método de Aprovacédo Automatica adotado pela Rede Publica tem contribuido para
elevar o numero de alunos aprovados sem que haja um indice desejavel ou
satisfatério de aproveitamento de conteudos basicos. Um numero consideravel de
escolas da Rede Privada também tem “facilitado” a aprovacido de seus alunos ora
utilizando o mesmo método da rede publica, ora através dos Conselho de Classe -
COC, ora ampliando o numero de disciplinas pendentes que podem ser cursadas
concomitantemente com as do periodo seguinte, ora por imposi¢gédo da diregdo da

escola tendo em vista os interesses financeiros e reducao da evasao de alunos, ora
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pela imposicdo dos pais e/ou responsaveis. O fruto dessas medidas se reflete
negativamente nos resultados nacionais de avaliagdo do Ensino Fundamental
realizado pelo MEC em 2004 e que apresenta o novo perfil do estudante brasileiro:

Analfabeto Funcional.

Reprovacao em alguma série
do Ensino Medio

nao sim, uma vez sim, mais de uma
vez

Gréfico 9: Reprovagédo em alguma disciplina.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

10. Realizagao de curso pré-vestibular:
81% nao realizaram cursos preparatorios € 12% so6 cursaram um semestre ou

nao concluiram o curso.

Realizacao de curso
Pré-Vestibular

nao

sim, um sim, menos de  sim, umano  sim, mais de
semestre um ano um ano

Grafico 10: Realizagado de curso pré-vestibular.
Fonte UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007



118

11. Realizagao de exame vestibular anterior:

54% ja realizaram prova de vestibular anteriormente, uma ou mais vezes.

Realizacao de exame
vestibular anterior

ﬂlj

nao sim, um sim, dois sim, mais de
dois

Grafico 11: Realizagdo de exame vestibular.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

12. Tempo de conclusao do ensino médio:

20% concluiu em 1 ano e 13% em 2 anos. O tempo médio indicado pela Lei
9394/96 para a formacao do Ensino Médio é de 3 anos e a pesquisa nos mostra que
uma parcela consideravel dos alunos (27%) o concluiu em apenas 1/3 do tempo
ideal. Consequentemente inumeros conteudos indispensaveis a formacdo do
individuo foram eliminados ou vistos de forma superficial e esses fatores
influenciardo na formacao académico profissional do discente. A pesquisa apresenta
ainda que 30% dos alunos ingressantes no ensino superior cursaram o Ensino
Médio entre 4 e 8 anos e 24% em mais de 8 anos. Somente 9% dos entrevistados

concluiram no tempo ideal: 3 anos.
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Tempo de conclusao do
Ensino Medio

até 1 mais mais mais mais mais mais mais mais

ano de 1 de 2 de 3 de 4 de 5 de 6 de 7 de 8
até2 até3 até4 até5 até6 até7 até8 anos
anos anos anos anos anos anos  anos

Grafico 12: Tempo de conclusdo do ensino médio.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

13. Tipo de escola onde concluiu o ensino médio:
44% concluiram em escola da rede publica estadual e 40% em escola

particular, sao os dados mais expressivos .

Tipo de escola onde concluiu
o Ensino Médio

escola escola supletivo escola escola
estadual particular técnica municipal

Grafico 13: Tipo de escola onde concluiu o ensino médio.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.
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14. Expectativa em relagao ao curso superior:
72% buscam essencialmente uma formacgao profissional de nivel superior,
perfil que se adapta perfeitamente ao publico que procura a instituicdo. Somente

11% buscam o ensino superior para aquisi¢ao de uma formacéao cultural mais ampla.

Expectativa em relacao ao
CUrso superior

formacéo formacéao aquisicdo de  outros formacao
profissional académica cultura geral tedrica
ampla

Grafico 14: Expectativa em relagdo ao curso superior.
Fonte UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

15. Leitura de jornal:
62% léem ocasionalmente e 3% n&o lIéem jornais. Vale ressaltar que o jornal
€ considerado um dos veiculos mais populares de leitura (facil aquisicado e baixo

custo) e, ainda assim, néo faz parte do cotidiano do alunado que ingressa nas IES.
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Leitura de jornal

sim, sim, sim, aos nao
ocasionalmente diariamente domingos

Grafico 15: Leitura de jornal, pelos vestibulandos.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

16. Quantidade de livros que possui:
Somente 18% afirmam que ha mais de 50 livros em sua casa, adquiridos e
utilizados por toda a familia. 3% n&o tém nenhum livro em casa e 6% nada sabem

informar sobre o assunto.

Quantidade de livros que
possui

nenhum até 10 entre 10 e 50  mais de 50 nao sei

Grafico 16: Quantidade de livros que o vestibulando possui.
Fonte UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.
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17. Pratica de vida cultural:

54% afirmam que exercem essa pratica. Quando perguntados quais as
praticas mais exercidas, apontam: teatro = 35% e cinema = 30%. Leitura, apenas
6%. Mas observamos que nos periodos em que ocorreu essa pergunta (somente em
2005), o indice de abstencéao foi muito alto: em 2005-1 = 47% e 2005-11 = 49%, o que
nos leva a concluir que praticamente a metade dos ingressantes nao tem qualquer
relagdo com atividades culturais, embora tenham sido incluidas no formulario
atividades diversificadas como show, danca, televisao, internet, acdo social, dentre

outras.

Pratica de vida cultural

nao
46%

sim
54%

Grafico 17: A pratica cultural do vestibulando.
Fonte UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.
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18. Motivo de escolha da UNISUAM:
Para 34% dos entrevistados, a qualidade do curso foi o motivo. Para 26% o
motivo foi a proximidade da residéncia.

Motivo da escolha da
UNISUAM

riqueza cultural

ccccccccc in dostruta acesso a uma proxima do
e dén cia car e ra trabalho
.........

Grafico 18: O motivo da UNISUAM, pelo vestibulando.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.

19. Grau de segurancga quanto a escolha do curso:
61% dos entrevistados informaram que estdo muito seguros com a escolha
do curso e, 34% se sentem seguros, ou seja 95% dos vestibulandos confiam nos

cursos oferecidos pela UNISUAM.

Grau de seguranca quanto a
escolha do curso

muito seguro seguro pouco seguro inseguro

Grafico 19: grau de seguranga quanto a escolha do curso.
Fonte: UNISUAM - média do periodo 2003 a 2007.



4.3. INFRA-ESTRUTURA FiSICA E ACADEMICA

Tabela 14: Area fisica, instalagées prediais

AREA TOTAL CONSTRUIDA - BONSUCESSO
CAMPUS SUAM 37.729,08 m?
ANEXO PRACA DAS NACOES 1.468,84 m?
SHOPPING SUAM 2.870,88 m?
AVENIDA PARIS N° 121 (Nucleo de
Comunicagao Hans Donner) 508,25
AVENIDA PARIS N° 303 (N.P.J.) 450,00 m?
AVENIDA PARIS N° 304 1.614,56 m?
CAMPUS VILA DA PENHA 4.425,94 m?
CAMPUS CAMPO GRANDE 4.673,89 m?
AREA TOTAL CONSTRUIDA AC = 53.741,44 m?

Fonte: UNISUAM - 2006
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Tabela 15: Detalhamento do prédio novo destinado a administragdo — Unidade Bonsucesso

PAVIMENTO AREA CONSTRUIDA m?
PRIMEIRO 280,60
SEGUNDO 475,86
TERCEIRO 475,86
QUARTO 277,64
QUINTO 277,64
TERRACO 196,04
TOTAL.: 1.983,64
Fonte: UNISUAM - 2006
Tabela 16: Salas de aula — Unidade Bonsucesso
UNIDADE QUANTIDADE

A 33

B 10

C 4

D 42

E 19

F 27

G 18

H 24

Pca das Nagobes 12

Total: 189

Fonte: UNISUAM - 2006



Tabela 17: Auditérios - Bonsucesso
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DENOMINAGCAO CAPACIDADE AREA CONSTRUIDA m? LOCALIZAGAO
Amarina Motta 358 319,01 Térreo B/D
Auditério do Ginasio de 120 92,80 Ginasio
Esportes UNISUAM
Auditério José de 40 82,62 1° Pvto A
Anchieta
Auditério do N.P.J. 50 59,40 Av. Paris n° 303
Auditério ISBF 50 72,58 1° Pvto D
Auditério Arapuan 150 129,98 2°Pvto F
Medeiros da Motta
Auditorio 100 70 Av. Paris n°® 121
TimeDimension
TOTAL.: 885 826,39

Fonte: UNISUAM - 2006

Tabela 18: Centrais de Reprodugao

LOCALIZAGCAO AREA (m?) N° DE MAQUINA
Térreo Unidade A 48,30 4
Térreo B/C 37,13 7
1° Pvto Unidade A 11,20 2
TOTAL: 96,63 13

Fonte: UNISUAM - 2006



Tabela 19: Areas de apoio as atividades (Académica e administrativa)
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DESCRIGAO AREA LOCALIZAGAO
Central de Informagbes 6,70 Térreo Adm.
Central de Estagio 39,18 “
Atividades Complementares 23,27 “
Triagem de correspondéncia 4,62 “
Nucleo de Apoio as Empresas (NAE) 26,54 Térreo D
FIESS 22,00 Térreo A/B
Boletos e Documentos 6,70 Térreo A
Ginasio de Esporte UNISUAM 3.353,44 Av. Londres 294
Biblioteca Central Prof? Amarina 1.465,01 Unidade F/G
Motta
Clinica Escola Prof? Amarina Motta 293,60 Av. Londres 294
Nucleo de Pratica Juridica 450,00 Av. Paris n° 303
NUTHE — Turismo, Hotelaria e 146,84 Térreo D
Eventos
Meios Auxiliares de Instrugao 68,40 Unidade G
Arquivo de Documentagao 324,28 Unidade E
Centrais de Reproducdes 96,63 Unidade A, B, C
D.AR. 195,13 Térreo Adm.
Secéo de Registro de Diplomas 39,68 Térreo Adm.
Salao de Beleza 16,63 Térreo
C.P.D. 71,16 Unidade A/H
Recepcgéo da Chancelaria 56,64 Térreo Unidade Adm.
Departamento de Pessoal 45,98 Unidade B
Almoxarifado 500 Av. Londres 194
Marcenaria / Serralheria 678,48 Av. Londres 239
Lavanderia 41,50 Ginasio de Esporte
Vestiario de Funcionarios 103,74 Térreo Unidade E
Posto Médico 70,50 Unidade A
Gabinete Odontoldgico (*) Externo
Protocolo Geral/Tesouraria 59,05 Unidade D
Telemarketing 17,82 Térreo A
Sala dos Professores 130,58 2° Pvto Adm.
TOTAL:
Fonte: UNISUAM - 2006
Tabela 20: Parte nova do prédio da administracao

DESCRICAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Registro de Diploma 39,69
Area de circulac&o coberta 53,19
Recepgdo D.A.R. 9,10
Hall do elevador 7,70
Circulacao 4,00
Sanitario masculino 9,15
Sanitario feminino 9,42
Sala de espera 8,30
Chefia D.A.R. 11,27
Sub-chefia D.A.R. 8,36
Setor de apoio 15,23
Setor de Diploma 18,68
Arquivo vivo e semi-morto 15,73
Atendimento ao aluno 25,00

Fonte: UNISUAM - 2006



Tabela 21: Dimensdes da projecéo do 2° pavimento
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DESCRIGAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Gabinete da Reitoria 60,12
Auditério 20,90
Sala de Reunides 17,05
Sala de Reunides 14,62
Copa 4,29
Recepgao 11,62
Sala de Espera 17,12
Sanitario 1,78
Gabinete da Vice-Reitoria Académica 19,70
Sala de reunides da Vice-Reitoria Académica 15,10
Secretaria/Recepgao 5,72
Sala de Apoio ao Professor 10,14
Sala dos Professores 109,20
Sala de Reunides | (prof.) 11,30
Sala de Reunides Il (prof.) 10,08
Sanitario masculino 9,19
Sanitario feminino 9,42
Hall do elevador 8,89
Corredores internos 128,97
Fonte: UNISUAM - 2006
Tabela 22: Dimensdes da projecéo do 3° pavimento

DESCRIGAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Gabinete da Chancelaria 60,12
Gabinete da Vice-Chancelaria 38,50
Sala de Reunides 14,62
Copa 4,42
Sala de Espera 17,12
Sala do Pro-Reitor de Graduagao 8,77
Sala do Diretor de Operagdes Académicas 15,04
Sala do Diretor de Operag¢des Académicas (apoio) 15,04
Coord. Logistica Empresarial 7,80
Coord. Histoéria 7,20
Coord. Pedagogia 7,30
Coord. Letras 7,20
Coord. Geografia 6,20
Coord. Ciéncia da Computacéo 6,30
Coord. Eng. Civil 7,20
Coord. Matematica 7,30
Sala de Reunides 6,43
Coord. de Pedagogia 6,20
Gabinete 10,64
Coord. de Desenvolvimento de Sofware 7,20
Sala de reunides 8,27
Recepcéao e Apoio 11,89
Sanitario masculino 9,15
Sanitario feminino 9,42
Corredores internos 167,19

Fonte: UNISUAM - 2006



Tabela 23: Dimensdes da projecédo do 4° pavimento
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DESCRIGAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Gabinete Chefia da PROPEL 13,42
Sala de arquivos da PROPEL 9,92
Sala de apoio da PROPEL 18,63
Sala da CPA 18,63
Hall do Elevador 8,89
Sanitario masculino 9,19
Sanitario feminino 9,42
Recepgao e Apoio 11,89
Coord. Servigo Social 7,20
Coord. Publicidade 7,30
Coord. Jornalismo 7,20
Sala de Reunides 10,64
Coord. Administracao 6,20
Coord. Ciéncias Contabeis 6,30
Coord. Marketing 6,20
Coord. Ciéncia Econémicas 6,43
Coord. Turismo 7,42
Sala de Reunides 7,20
Coord. Direito 7,30
Coord. Direito 7,20
Sala de Reunides 8,27
Circulagao Interna 83,33
Fonte: UNISUAM - 2006
Tabela 24: Dimensdes da projecéo do 5° pavimento

DESCRIGAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Gabinete da Assessoria de Avaliagao Institucional 13,42
Gabinete da Pré-Reitoria de Extensdo e Assuntos Comunitarios 18,63
Gabinete do Diretor de Registro Académico 18,63
Sala de apoio da Extensao e assuntos Comunitarios 18,63
Hall Elevador 8,89
Sanitario masculino 9,15
Sanitario feminino 9,42
Recepgao de Apoio 13,22
Coord. Fisioterapia 7,20
Coord. Fisioterapia 6,20
Coord. Educacéo Fisica 7,30
Coord. Educacéo Fisica 6,30
Coord. de Estética e Cosmetologia 7,20
Sala de Reunides 10,64
Coord. Farmacia 6,20
Coord. Biologia 6,43
Coord. Biologia 7,42
Coord. Nutrigdo 7,20
Coord. Enfermagem 7,30
Coord. Enfermagem 7,20
Sala de Reunides 8,27
Circulagao Interna 92,85

Fonte: UNISUAM - 2006



Completando o 5° pavimento: Terrago - Area Construida 196,04 m?

Detalhamento do Prédio da Praca das Nagoes

Tabela 25: 3° Pavimento
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DESCRIGCAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Saguao 16,22
Corredor de circulagado 59,43
Sala de aula | 74,75
Sala de aula Il 68,81
Sala de aula lll 60,39
Sala de aula IV 73,26
Secretaria 15,75
Casa de maquinas — condicionador de ar 6,05
Sanitario masculino 8,70
Sanitario feminino 8,99
Copa 7,44
Depésito 0,77
Fonte: UNISUAM - 2006

Tabela 26: 2° Pavimento

DESCRIGAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Saguéo 16,22
Corredor de circulagao 75,65
Sala de aula | 73,88
Sala de aula Il 67,97
Sala de aula lll 61,48
Sala de aula IV 58,46
Nucleo de apoio pedagdgico 22,72
Xérox 5,98
Sanitario masculino 8,70
Sanitario feminino 8,70
Depésito 0,808
Fonte: UNISUAM - 2006
Tabela 27: Mezanino

DESCRIGCAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Sala de aula | 31,14
Sala de aula Il 32,70
Sala de aula lll 50,78
Sala de aula IV 48,96
Circulacao 33,48
Xérox 18,56
Casa de maquinas Condicionador de ar 5,07
Corredor interno 24,90

Fonte: UNISUAM - 2006



Tabela 28: Pavimento Térreo
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DESCRIGAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)
Sala de Coordenagdo da Pos-Graduagio/Sala de Reunides 61,87
Laboratério de Informatica 24,85
Sala de Mediatizagdo em Ensino a Distancia 27,26
Sala de Produgao e Inovagao de Material Didatico e Grafico 31,97
Sala de Pesquisa 31,44
Coordenacgao Geral de Ensino a Distancia 12,37
Coordenacgao de Pesquisa 9,38
Ante-Sala 25,08
Secretaria da Pés-Graduacao 32,76
Sanitario masculino 9,00
Sanitario feminino 14,17
Portaria 24,84
Circulagao 55,62

Fonte: UNISUAM - 2006
Detalhamento do Prédio da Avenida Paris 304

Tabela 29: Bloco frente — Térreo, 1° e 2° Pavimentos — Total de salas: 04

DESCRICAO DOS ESPAGCOS INTERNOS AREA (m?)

Recepgao 63,15 m?

Banheiros (Masculino e Femino) 63,86 m?

Escada 9,13 m?

Sala101 53 m?

Sala102 47,60 m?

Sala 201 53,00 m?

Sala 202 47,60 m?

Fonte: UNISUAM - 2006

Tabela 30: Bloco fundos — Térreo, 1°, 2°, 3° e 4° Pavimentos — Total de salas: 08

DESCRIGCAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)

Hall do Elevador 190,10 m?
Corredores das salas 52,08 m?
Escada 34,34 m?
Sala 01 85,25 m?
Sala 02 71,20 m?
Sala 03 95,20 m?
Sala 04 71,20 m?
Sala 05 95,20 m?
Sala 06 71,20 m?
Sala 07 85,20 m?
Sala 08 71,20 m?
Casa de maquinas 2,45 m?
Cobertura 342,0 m?

Fonte: UNISUAM - 2006



3 UNIDADE - VILA DA PENHA

Detalhamento da Unidade — Total Geral (salas de aula): 04

Tabela 31: Prédio Principal e acesso a Unidade

DESCRIGAO DOS ESPACOS INTERNOS AREA (m?)
Recepgao 27,00 m?
DAR 18,72 m?
Escada 9,00 m?
Laboratério Anatomia 59,65 m?
Laboratério Informatica 45,95 m?
Biblioteca 65,70 m?
Hall dos Laboratdrios 14,73m?
Banheiros (Masculino e Feminino) 6,80 m?
Rampa principal (acesso) 476,60 m?
Estacionamento 1.282,00 m?
Rampa da quadra 175,00 m?
Quadra 364,00 m?
Passarela dos Laboratérios 39,30 m?
Vestiarios e Sanitarios 292,10 m?

Fonte: UNISUAM - 2006

Tabela 32: Bloco C — Salas de aula - 2° Pavimento — Total de salas: 04

DESCRICAO DOS ESPAGCOS INTERNOS AREA (m?)
Sala dos Professores 56,64m?
Hall das salas de aula 60,00 m?
Escada 18,00 m?
Sala C-01 53,69 m?
Sala C-02 53,69m?
Sala C-03 53,69 m?
Sala C-05 53,69 m?
Patio Coberto 1.200,00 m?

Fonte: UNISUAM - 2006

3 UNIDADE - CAMPO GRANDE

Detalhamento da Unidade — Total Geral (salas de aula): 38

Tabela 33: Bloco A — Térreo 1° e 2° Pavimento — Total de salas: 03

DESCRIGAO DOS ESPAGOS INTERNOS AREA (m?)

Recepcéao 58,91 m?

DAR 35,07 m?

Central de Informacgdes 11,98 m?

Tesouraria 5,15 m?

Biblioteca 110,95 m?

Salas de aula (03) 129,41 m?

Escada 15,00 m?

Corredor de acesso 82,00 m?

Corredor de servico 46,50 m?

Fonte: UNISUAM - 2006




Tabela 34: Bloco B — Térreo, 2° e 3° Pavimento — Total de salas: 06

DESCRIGAO DOS ESPACOS INTERNOS AREA (m?)
Banheiros — masculino e feminino 73,82 m?
Lanchonete 1 e 2 30,37 m?
Acesso aos banheiros 8,58 m?
Banheiros dos Professores (masc/fem.) 6,05 m?
Escada 26,40 m?
Corredores 2° e 3° pavimento 43,08 m?
Salas 2° e 3° pavimento 314,90 m?
Patio Coberto 76,00 m?
Almoxarifado 27,06 m?
Corredor de acesso ao Bloco D 18,48 m?
Fonte: UNISUAM - 2006
Tabela 35: Bloco C — Térreo, 1° e 2° Pavimento

DESCRICAO DOS ESPAGCOS INTERNOS AREA (m?)
Laboratério de Quimica 87,00 m?
Laboratério de Anatomia 95,20 m?
Laboratorio de Biologia Geral 97,20 m?
Laboratério de Analise Clinica 33,25 m?
Laboratério Capilar 23,18 m?
Laboratério Corporal 26,17 m?
Laboratério Facial 29,70 m?
Laboratério Enfermagem 76,00 m?
Laboratorio Fisioterapia Geral 68,50 m?
Consultério de Enfermagem 27,10 m?
Rampa
Escada

Fonte: UNISUAM - 2006
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Tabela 36: Bloco D — Térreo, 1°, 2°, 3° e 4° Pavimentos —

Total de salas: 29

DESCRIGAO DOS ESPAGCOS INTERNOS AREA (m?)
Patio Coberto 104,58 m?
Sala de Dancga 110,67 m?
Banheiros masc/fem. 51,40 m?
Sala apoio Limpeza 13,50 m?
Salas de aula 1° pavimento 162,59 m?
Salas de aula 2° pavimento 387,25 m?
Salas de aula 3° pavimento 292,27 m?
Salas de aula 4° pavimento 387,26 m?
Sala de audio-visual 7,65 m?
Sala de professores 50,94 m?
Coordenacgao de cursos 33,07 m?
Coordenagao académica 20,88 m?
NAE 7,62 m?
Sala de apoio académico 7,62 m?
Escada 41,70 m?
Corredor Térreo 87,30 m?
Corredor 2° pavimento 40,18 m?
Corredor 3° pavimento 40,18 m?
Corredor 4° pavimento 40,18 m?
Fonte: UNISUAM - 2006
Tabela 37: Laboratérios de Informatica — Unidade Bonsucesso

DESCRIGAO LOCALIZAGCAO AREA m’
Lab. de Informatica | 2° Pvto Unidade B 46,74
Lab. de Informéatica Il 2° Pvto Unidade B 46,36
Lab. de Infomatica lll 2° Pvto Unidade B 46,36
Lab. de Informéatica IV 2° Pvto Unidade B 45,90
Lab. de Informatica V 1° Pvto Unidade B 52,40
Lab. de Informatica VI 1° Pvto Unidade B 43,36
(Geoprocessamento)
Lab. de Informatica VII 1° Pvto Unidade B 43,36
Lab. de Informatica VIII 1° Pvto Unidade H 82,08
Lab. de Informatica IX ( Rede de 1° Pvto Unidade B 53,96
Computadores)
Lab. de Informética X 1° Pvto Unidade H 53,20
Lab. de Informética Xl 1° Pvto Unidade H 53,90

Fonte: UNISUAM - 2006
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Tabela 38: Descricao dos Laboratérios — Unidade Bonsucesso

DESCRIGCAO LOCALIZAGCAO AREA m’
Laboratorio de Anatomia | Térreo Unidade H 133,37
Laboratorio de Anatomia Il Térreo Unidade H 127,75
Laboratério de Fisioterapia | (Geral) Térreo Unidade E 94,94
Laboratoério de Fisio Il (Cardio-Pneumo Funcional) Térreo Unidade E 69,14
Laboratério de Fisio Il (Eletroterapia) Térreo Unidade E 66,17
Laboratério de Pesquisa em Biologia 1° Pvto Unidade H 48,01
Laboratorio de Botanica 1° Pvto Unidade D 73,26
Laboratério de Zoologia 1° Pvto Unidade D 91,20
Laboratério de Histologia e Fisiologia 1° Pvto Unidade D 93,73
Laboratério de Microbiologia 1° Pvto Unidade H 77,91
Laboratério de Farmacia Térreo Unidade D 37,44
Laboratério de Enfermagem Térreo Unidade E 63,64
Laboratério de Quimica | 1° Pvto Unidade H 113,51
Laboratério de Quimica Il 1° Pvto Unidade H 112,70
Laboratorio de Fisica Geral 1° Pvto Unidade D 92,82
Laboratério de Fisica lll (Eletricidade/Eletrotécnica) 1° Pvto Unidade D 93,73
Laboratorio de Geociéncias 1° Pvto Unidade H 66,80
Laboratério de Pedologia e Mec. Dos Solos 1° Pvto Unidade H 135,80
Laboratério de Mat. Construgao e resisténcia dos Térreo Unidade D 184,31
Materiais
Laboratorio de Radio Jornalismo Térreo Unidade A 67,34
Laboratério de Telejornalismo Térreo Unidade E 63,46
Laboratério de Cartografia e Topografia 2° Pvto Unidade D 84,48
Laboratério de Estética Corporal 1° Pvto Unidade D 111,06
Laboratorio de Estética Facial 1° Pvto Unidade D 75,98
Laboratério de Estética Capilar 1° Pvto Unidade D 84,00
Laboratério de Linguas Térreo Unidade D 37,80
Laboratério de Fotografia Téreo Unidade E 14,43
Laboratério de Nutricao Sub solo Unidade E 249,22
Laboratério de Morfologia Térreo Unidade H 51,48
Laboratério de Turismo Avenida Paris 10 36,00
TOTAL: 30 Laboratérios

Fonte: UNISUAM - 2006

4.4. O CURSO DE MATEMATICA DA UNISUAM

O Curso de Graduagao em Licenciatura Matematica do Centro Universitario
Augusto Motta — UNISUAM - foi idealizado objetivando o preenchimento de uma
grande lacuna na cidade do Rio de Janeiro onde a caréncia de profissionais para
atuacdo como professores de Matematica ainda hoje é muito grande. A grande
preocupacao foi e até hoje continua sendo com a formagéao de um novo profissional
de Matematica, cujo perfil direciona-se a uma capacitagcdo mais humana, técnica e
ética que lhe permita desenvolver planos e agées de um novo educador preparado

para atingir os objetivos delineados pelas organizagdes educacionais sem
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comprometer a integridade e a estrutura dos valores morais da sociedade visando,
desta forma, desenvolver a capacidade de reflexdo, de critica e de tomada de
decisdes que exigem proximidade as informagdes, as novas tecnologias a servigo do
ensino e a aquisicao de novos conhecimentos, estando assim preparado para criar,
elaborar, planejar, desenvolver e programar, de forma ética, agdes de um lider
educacional, pronto para estabelecer diferenciais que possibilitem o sucesso de
instituicées publicas ou privadas.

O Exmo.sr. Presidente da Republica, em Decreto N 81.174, concedeu
reconhecimento aos cursos de Matematica, licenciatura plena, e Estudos Sociais,
licenciatura plena com habilitagdo em Educacdo Moral e Civica, ministrados pela
Faculdade de Filosofia e Letras de Barra do Pirai, mantida pela Fundacao

Educacional Rosemar Pimentel, com sede na cidade de Barra do Pirai-RJ.

Pelo Parecer 318/84, aprovado em 10/5/84, o Conselho Federal de Educacgao
deferiu o pedido da Fundacdo Educacional Rosemar Pimentel, no sentido de
transferir a responsabilidade de manutencédo da Faculdade de Ciéncias e Letras de
Barra do Pirai (com os cursos de Fisica, Quimica, Biologia e Matematica) para a
Sociedade Unificada de Ensino Superior Augusto Motta (SUAM), sem mudancga de
sede.

Pelo Parecer 644/85, aprovado pelo Conselho Federal de Educagcao em 9 de
Outubro de 1985, foi autorizada a transferéncia paulatina dos cursos de Fisica,
Quimica, Biologia e Matematica em funcionamento na Faculdade de Ciéncias e
Letras de Barra do Pirai, para a sede da Faculdade Integrada Augusto Motta
(mantida pela SUAM) no Municipio do Rio de Janeiro.

Em Decreto de 27 de Outubro de 1991, o Exmo.sr. Presidente da Republica
autorizou a transformacao das Faculdades Integradas Augusto Motta em Centro
Universitario Augusto Motta, mantida pela Sociedade Unificada de Ensino Superior

Augusto Motta, com sede na cidade do Rio de |Janeiro — RJ.

O Curso de Matematica da UNISUAM foi credenciado através do Decreto
66.189 de 06/02/1970, sendo a modalidade Licenciatura autorizada pelo Parecer n°
558/72 de 08/06/1972. O reconhecimento do Curso foi através do Decreto n® 81.174
de 03/01/1978, publicado no DOU em 04/01/1978. O Curso sofreu alteragao através
do Decreto Presidencial de 27 de outubro de 1997, publicado no DOU de
29/10/1997.



136

O Curso de Licenciatura em Matematica da UNISSUAM esta situado na zona
Norte do Rio de Janeiro e a sua localizagédo, atende as classes sociais de menor
poder aquisitivo, contribuindo assim para que a populagdo local tenha acesso ao
Ensino Superior.

O Curso de Licenciatura em Matematica oferece formacdo matematica para
futuros professores da rede de ensino publica e privada da sociedade fluminense
além de preparar profissionais para as areas que precisam de pessoas com o perfil
do nosso egresso, ou seja, formagao superior em Matematica.

Finalmente foi criado em 02 de Janeiro de 2003, por Portaria N° 18/2003 —
Reitoria, o Centro de Ciéncias Exatas e Tecnologia (CCET) englobando os seguintes
Cursos: Engenharia Civil, Matematica, Ciéncia da Computagdo, Superior de
Tecnologia em Informatica, Superior em Tecnologia de Desenvolvimento de Projetos
de Rede de Computadores e Superior de Tecnologia em Desenvolvimento de
Softwares. Este Centro foi criado em substituicio ao antigo Departamento de
Ciéncias Exatas e Tecnologia, que, embora existente por Portaria, nunca funcionou
como unidade gestora de cursos; fatos este que fez com que os cursos
continuassem a agir, até entdo, como cursos isolados ou, no maximo, como cursos
co-administrados, caso especifico dos cursos de Engenharia e Matematica por
possuirem um Coordenador unico.

Com relacdo ao Desempenho do Curso , na Avaliagao do MEC, realizada em 2004,

os conceitos aferidos foram:

e Organizagao Didatico-Pedagdgica — Conceito CR
e Corpo Docente — Conceito R

e |Instalagdes — Conceito CR

Quanto ao desempenho do corpo discente nos processos avaliativos do
ENADE (Provao) realizado pelo MEC, apresentamos os seguintes resultados:

e Provéo 2000 — Conceito B

e Provao 2001 — Conceito B

e Provao 2002 — Conceito B

e Provao 2003 — Conceito C

e Provao 2005 — Os resultados ainda nao foram divulgados pelo MEC
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4.5. O CURSO DE ENGENHARIA CIVIL

Histoérico do Curso

O CENTRO UNIVERSITARIO AUGUSTO MOTTA ¢ uma instituicdo de
ensino mantida pela SOCIEDADE UNIFICADA DE ENSINO SUPERIOR AUGUSTO
MOTTA — SUAM, sociedade civil, de direito privado, de finalidades educacionais,
assistenciais, filantrépicas e sem fins lucrativos. Foi constituida em 25/11/1968, no
Rio de Janeiro, atendendo as necessidades de desenvolvimento educacional e
cultural da comunidade da regiao da Leopoldina.

Em 1970 a SUAM teve sua primeira Faculdade autorizada a funcionar.
Seguiu-se a implantagdo de novas unidades de ensino até que se atingisse o
estagio de Faculdades Integradas Augusto Motta. Gradativamente, metas foram
alcancgadas, criando as condi¢cdes necessarias para a sua transformacao em Centro
Universitario, em 1997. Atualmente, a meta se constitui em alcangar, a médio prazo,
o titulo de Universidade, o que ampliaria ainda mais o compromisso institucional
com o desenvolvimento da sociedade.

O Curso de Engenharia Civil teve seu inicio em 22 de Dezembro de 1971 com
a autorizagdo de funcionamento da Faculdade de Engenharia Civil de Nova Iguagu-
RJ, tendo como mantenedora a Fundacdo Educacional Rosemar Pimentel, através
do Dec N° 69.816 do Exmo. Sr. Presidente da Republica.

Em 9 de Fevereiro de 1978, através do Decreto 81.325 foi concedido pelo
Exmo Sr. Presidente da Republica o reconhecimento ao Curso de Engenharia Civil
da Faculdade de Engenharia Civil, localizada em Nova Iguagu, mantida pela

Fundacdo Rosemar Pimentel, com sede na cidade de Barra do Pirai-RJ.

Em Despacho do Exmo. Sr. Ministro de Estado da Educacéao e Cultura, de 21
de Julho de 1978, foi homologado o Parecer N° 1.895-78 do Conselho Federal de
Educacéo, favoravel a transferéncia de Mantenedora, da Faculdade de Engenharia
Civil de Nova Iguagu, da Fundacdo Educacional Rosemar Pimentel para a
Sociedade Unificada de Ensino Superior Augusto Motta, com sede na cidade do Rio

de Janeiro-RJ.

Em 17 de Abril de 1980, em Despacho do Exmo. Sr. Ministro de Estado da

Educacao e Cultura, homologou-se o Parecer N° 124/80 do Conselho Federal de
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Educacao, favoravel a mudanga de sede da Faculdade de Engenharia Civil de Nova
Iguagu para a Avenida Paris, N° 60/100, sede da Sociedade Unificada de Ensino
Superior Augusto Motta.

Desempenho do Curso (Avaliagdes Anteriores)

Itens analisados e conceitos aferidos apds a Avaliacdo do MEC realizada em
2002:

¢ Organizagao Didatico-Pedagogica — Conceito CR
e Corpo Docente — Conceito CR

e Instalagdes — Conceito CR

Com a visita dos avaliadores do MEC, foram sugeridas pelos integrantes da
comissao que a grade curricular e os conteudos de disciplinas, com énfase em
edificagées, deveriam adequar-se a realidade construtiva da regido e ao
dimensionamento da carga horaria em cada disciplina. Foi observado ainda pelos
avaliadores, a dificuldade na orientagdo e na participacdo dos docentes junto aos
alunos em pesquisas ou em trabalhos extra-curriculares pelo fato do curso ser
oferecido no periodo noturno, somada ao regime de contratagdo da maioria dos
docentes como horistas.

Entretanto, a formacgao profissional dos docentes e da maioria dos alunos, em
empresas de projeto e de construgao, contribui para a motivagdo em atividades de
estagio e de trabalhos de conclusao de curso.

De 2001 a 2003 a UNISUAM passou por um periodo de profundas
modificagdes, desde a reestruturacdo de corpo de gestores, agcbes académicas,
captacao de alunos, mudancas comportamentais e culturais até a implantacdo de
uma visdo e missao que retratasse o novo perfil desta instituicado de ensino superior.
Nesse periodo, todos os cursos estiveram diretamente envolvidos nos processos e
seus membros procuraram contribuir de forma representativa para alcangcarmos os
objetivos propostos.

Apos intensas discussdes entre o colegiado do curso, membros do corpo
docente, a coordenacido do curso e membros da Direcdo de Ensino e Pro-Reitoria
Académica da UNISUAM, foram apresentadas e aprovadas as novas estruturas

curriculares do curso de Engenharia Civil que passaram a vigorar a partir de 2004-I.
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Quanto ao desempenho do corpo discente nos processos avaliativos do ENADE

(Provao) realizado pelo MEC, apresentamos os seguintes resultados:

e Provéao 2000 — Conceito E
e Provéo 2001 — Conceito E
e Provao 2002 — Conceito D
e Provéao 2003 — Conceito D

e Provao 2005 — Os resultados ainda nao foram divulgados pelo MEC

4.6. 0 CURSO DE EDUCACAO FiSICA

Historico do Curso

O curso de Licenciatura em Educacgao Fisica iniciou-se no primeiro semestre
de 2002. A auséncia da oferta deste tipo de formacéo nesta regido da cidade e a
grande demanda por profissionais de qualidade na area foram fatores que
impulsionaram a UNISUAM na criacao do curso de Educacéo Fisica.

No ambito institucional, o curso de Licenciatura em Educacédo Fisica da
UNISUAM foi autorizado pela Resolugdo CEPE n° 05/2001, do Centro Universitario
Augusto Motta — UNISUAM, de 29/11/2001.

A formulacdo da atual estrutura curricular do curso de Licenciatura Plena em
Educacao Fisica foi orientada, principalmente, pelas Resolugoes CNE/CP n° 01, de
18 de fevereiro de 2002 (fundamentada pelos Pareceres 009, 027 e do CNE/CP de
2001) e CNE/CP n° 02 de 19 de fevereiro de 2002. Segue também as orientacdes da
Resolugao CES/CNE n° 07/2004, quando a mesma se remete as orientacdes
especificas para os Cursos de Licenciatura em Educacéo Fisica.

O curso, até o més de dezembro de 2004 esteve ligado ao Centro de Ciéncias
da Saude, que congregava também os cursos de Biologia, Enfermagem, farmacia,
Fisioterapia e Nutricdo. A partir de agosto de 2005, de acordo com a nova estrutura
administrativa da instituicdo, o curso de graduagao passa a estar diretamente ligado,
no ambito académico, a Pré-reitoria de Ensino, a Pré-Reitoria de Pesquisa e Pos-

graduacgéo e a Pro-/reitoria de Extenséo e Assuntos Comunitarios.
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Em abril de 2006 o curso foi submetido a sua primeira avaliagdo do MEC,
processo através do qual obteve seu reconhecimento, alcangando os conceitos MB,
na dimensao do Projeto pedagogico, e conceito B, na dimens&o corpo docente e na

dimensao infra-estrutura.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

5.1. INTRODUCAO

A analise de resultados da pesquisa foi realizada em trés etapas:

a) Etapa do SERVQUAL

Nesta fase procurou-se processar os dados dentro do modelo SERVQUAL visando
extrair resultados que pudessem verificar a adequacao do modelo ao construto em
andlise sobre a qualidade de cada curso. Também foram analisados dados
relacionados com os desvios detectados através do levantamento realizado. Neste
particular procurou-se focalizar os desvios (variaveis independentes) ndo importando
se os fatores do SERVQUAL aos quais as variaveis estavam alocadas se aplicavam

para ao melhor modelo para analise do construto “qualidade dos cursos”

b) Etapa da Analise Fatorial

Nesta fase procurou-se verificar através da analise fatorial se os fatores que
balizavam o construto “ qualidade” em cada um dos cursos poderiam ser os mesmos
utilizados no modelo SERVQUAL.

c) Etapa da Analise Discriminante
Nesta fase procurou-se determinar quais os fatores e variaveis melhor
descriminariam os resultados da variavel dependente, expressos na pergunta Q201

do questionario da pesquisa.

A pesquisa realizada buscou identificar um modelo fisico de avaliacao
institucional para a validacdo de cursos de uma instituicdo de ensino superior
privado. Foi desenvolvida a partir de situacbes que irdo demonstrar opinides de
pessoas (clientes-alunos) que estdo envolvidas com os servigos prestados pelos
cursos de Matematica, Educacao Fisica e Engenharia Civil, do Centro Universitario
Augusto Motta- UNISUAM, na cidade do Rio de Janeiro.

A mensuracio dos resultados da pesquisa foi tabulada e processada através
do SPSS (Statistical Package for Social Sciences) versao 10.0 para Windows, que

normalmente aplicado as Ciéncias Sociais, oferecendo possibilidades de calculo
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estatistico e informes cientificos (BISQUERRA, SARRIERA e MARTINEZ. 2004,
p.34 e 35).

Os calculos iniciais foram feitos para verificar a confiabilidade e validade das
escalas de medicao contidas nos questionarios do SERVQUAL utilizado como base

para a organizagao das perguntas do questionario de pesquisa.

5.2. PERFIL DA AMOSTRA

Foram distribuidos 948 questionarios entre um grupo de 10 professores que
se ofereceram para contribuir com a pesquisa junto aos alunos. Além disso, mais 50
questionarios foram remetidos, via e-mail para outro grupo de alunos. Foram
devolvidos 850 questionarios que apds analisados selecionou-se o0s considerados
viaveis, segundo os objetivos da pesquisa, num total de 800 questionarios, onde as
opinides foram tabuladas e os resultados, mensurados através do SPSS, cujos

resultados s&o apresentados a seguir.

5.2.1. (Q1) - Curso que o entrevistado faz na UNISUAM:

Tabela 39: Alunos entrevistados — Os trés cursos da pesquisa

Curso Namero de Percentual
alunos
Matematica 189 23,6
Engenharia Civil 240 30,0
Educacéo Fisica 371 46,4
Total 800 100,0

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

No processo de tabulagédo dos resultados da pesquisa de campo(Tabela 4.1),
apos a avaliagao dos questionarios recebidos, foram validados 189 questionarios de
alunos do curso de Matematica (que tem 300 alunos); 240 questionarios dos alunos
do curso de Engenharia (que tem 450 alunos); e 371 questionarios de alunos do
curso de Educacgao Fisica (que tem 2.500 alunos), perfazendo um total de 800

respondentes (amostra), para uma populagao (ou universo ) de 3.750 alunos.
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5.2.2. (Q2 e Q3) - ano / semestre em que o entrevistado ingressou na UNISUAM:

Observa-se pela tabela 4.2 que no contexto desses 7 (sete) anos o percentual
maior de ingresso que aconteceu nos anos de 2003 a 2006, reflete realmente a
posicdo dos alunos que ainda estdo na Faculdade, concluindo disciplinas em seus
cursos. Alunos que entraram nos cursos em 2.001 e 2.002, sdo poucos 0s que ainda
estdo na instituicdo. Nesse percentual estdo os alunos que, possivelmente

trancaram matricula e agora, retornaram.

Tabela 40: Ano e Semestre de ingresso na UNISUAM

Semestre

Ano de Ingresso Total
1 2
2 0 2
2001
4% 0,0% 3%
4 17 21
2002
,9% 4,9% 2,6%
51 104 155
2003
11,3% 29,8% 19,4%
143 26 169
2004
31,7% 7,4% 21,1%
94 26 120
2005
20,8% 7,4% 15,0%
133 165 298
2006
29,5% 47,3% 37,3%
24 11 35
2007
5,3% 3,2% 4,4%
451 349 800
Total
100,0% 100,0% 100,0%

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.2.3. (Q4). Faixa etaria do entrevistado:

Observa-se que: a maioria dos respondentes (54%) tem idade maior ou igual

a 30 anos. As demais relacdes percentuais podem ser visualizadas na Tabela 4.3.



Tabela 41: Faixa etaria do entrevistado, por curso
Curso
Faixa etaria Total
Matematica Engenharia Civil Educacao Fisica
14 24 26 64
de 16 a 19 anos
7.4% 10,0% 7,0% 8,0%
33 10 73 116
de 20 a 23 anos
17,5% 4,2% 19,7% 14,5%
48 11 129 188
de 24 a 29 anos
25,4% 4,6% 34,8% 23,5%
45 128 102 275
de 30 a 39 anos
23,8% 53,3% 27,5% 34,4%
49 67 41 157
40 anos ou mais
25,9% 27,9% 11,1% 19,6%
Total 189 240 371 800
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.2.4. (Q5). Sexo dos entrevistados, por curso:
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Observa-se pela tabela 4.4 que a maioria dos respondentes sdo do sexo

masculino (56,4%), ficando o sexo feminino com 43,6%. No curso de Matematica os

respondentes do sexo masculino superam os do sexo feminino. No curso de

Engenharia os respondentes do sexo feminino, superam aos do sexo masculino. No

curso de Educacao Fisica, o sexo masculino supera.

Tabela 42: Sexo entrevistados, por curso

Curso
Sexo Total
Matematica Engenharia Civil Educacgao Fisica
130 100 221 451
Masculino
68,8% 41,7% 59,6% 56,4%
59 140 150 349
Feminino
31,2% 58,3% 40,4% 43,6%
189 240 371 800
Total
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS
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5.2.5. (Q6). Area de moradia dos entrevistados, por curso:

Observa-se pela tabela 4.5 que os moradores de suburbios da Leopoldina
(onde esta inserida a Instituicdo) sdo os respondentes em maior numero, o que

mostra o interesse dos moradores, pelos cursos da instituicdo.

Tabela 43: Area de moradia dos entrevistados, por curso e por bairros ou zonas

j Curso
Area de moradia Total
Matematica  Engenharia Civil Educagao Fisica
81 33 133 247
Suburbio da Leopoldina
42,9% 13,8% 35,8% 30,9%
24 22 38 84
Zona Oeste
12,7% 9,2% 10,2% 10,5%
2 ,00 4 6
Zona Sul
1,1% 0,0% 1,1% ,8%
9 3 23 35
Ilha do Governador
4,8% 1,3% 6,2% 4,4%
42 57 72 171
Zona Norte
22,2% 23,8% 19,4% 21,4%
23 123 67 213
Baixada Fluminense
12,2% 51,3% 18,1% 26,6%
0 0 23 23
Centro da Cidade
0,0% 0,0% 6,2% 2,9%
8 2 11 21
Outros Municipios
4,2% 8% 3,0% 2,6%
189 240 371 800
Total
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.2.6. (Q7). Faixa salarial dos entrevistados

Pode-se observar pela tabela 4.6 que a maioria dos respondentes (67,9%)

ganha no maximo até dois salarios minimos.
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Tabela 44: Faixa salarial dos entrevistados, por curso

Curso
Faixa Salarial Total
Matematica Engenharia Civil Educacéo Fisica
56 102 127 285
Até 1 Salario minimo
29,6% 42,5% 34,2% 35,6%
56 101 101 258
Mais de 1 até 2 salarios
minimos 29,6% 42,1% 27.2% 32,3%
Mais de 2 até 3 salarios 32 21 99 152
minimos 16,9% 8,8% 26,7% 19,0%
Maise de 3 até 5 salarios 17 4 31 52
minimos 9,0% 1,7% 8,4% 6.5%
Mais de 5 até 10 salarios 6 0 0 6
minimos 3.2% 0,0% 0,0% 8%
22 12 13 47
Mais de 10 salarios minimos
11,6% 5,0% 3,5% 5,9%
189 240 371 800
Total
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.2.7. (Q2) — Satisfagao geral dos alunos da UNISUAM

O segundo questionario apresentado aos entrevistados apresentou apenas
um questionamento, referente ao grau de satisfacao, referente ao curso em que esta
matriculado na UNISUAM. O questionamento apresentado foi o seguinte: O curso
da UNISUAM no qual estou matriculado, atende totalmente as expectativas de
qualidade que justificaram a minha opgé&o em ingressar na instituigcao.

Na analise dos dados apresentados na Tabela 4.7 a seguir , que registra o
nivel de observacdo dos entrevistados dos trés cursos envolvidos , em relagado a
satisfacdo geral de qualidade dos servigos prestados, obteve-se um resultado
considerado bom, ja que o percentual dos respondentes que concordam de alguma
forma com o questionamento apresentado, foi de 68%. Entretanto, se envolvermos
os respondentes neutros, o percentual de nao reprovacgao, atinge 79,3% dos

entrevistados.
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Tabela 45: Satisfagcdo Geral dos Alunos entrevistados, pelo curso em que estédo
matriculados

Satisfacéo Geral Numero de Percentual Percentual

alunos acumulado
concordo integralmente 170 21,3 21,3
concordo muito 204 25,5 46,8
corcordo pouco 170 21,3 68,0
. ° e
discordo pouco 87 10,9 90,1
discordo muito 45 5,6 95,8
discordo totalmente 34 4,3 100,0

Total 800 100,0

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.3. ANALISE DAS ESCALAS DE MENSURACAO
5.3.1. Introducgao

Uma analise estatistica devera ter como preocupacao importante a verificacdo
se os dados mensurados pela pesquisa apresentam um grau adequado de
confiabilidade.

Na confiabilidade a preocupacédo principal é, segundo Malhotra, (2006),
avaliar se a escala utilizada apresenta resultados que refletem de uma forma mais
exata possivel, as caracteristicas do objeto de estudo, mesmo que nao seja o
verdadeiro valor da caracteristica a ser medida, mas uma observacado desta
caracteristica.

Na analise da confiabilidade da escala parte-se do principio de que a
mensuracao dever refletir alguma caracteristica verdadeira de um objeto, este fato
nem sempre é possivel. Isto ocorre em fungdo da ocorréncia do que se
convencionou chamar de erros de mensuracgao.

Se usarmos o0 modelo de escore verdadeiro Malhotra (2006) poderia escrever:
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Xo = X7+ Xg + Xg Onde

Xo € 0 escore mensurado da caracteristica observada

Xt € 0 escore verdadeiro da caracteristica observada

Xs € o chamado erro sistematico que é introduzido durante o processo de
mensuracado da caracteristica observada. Este erro representa fatores estaveis que
se acham presentes durante todo o processo de mensuragdo. Nesta categoria
podem ser incluidas influéncias de caracteristica estavel do respondente como
inteligéncia, conveniéncia social ou nivel de educagdo, a falta de clareza nas
instrucdes de preenchimento dos itens a serem mensurados, defeitos de impresséao
dos questionarios ou mesmo problemas surgidos com a administracdo do
questionario por diferentes entrevistadores.

Xr € 0 chamado erro aleatério que € introduzido durante o processo de mensuragao
da caracteristica observada. Este erro representa fatores aleatérios que se acham
presentes toda vez que se realiza uma mensuragdo. Sao fatores de natureza
transitoria de carater pessoal ou situacional do tipo saude, humor ou fadiga do
respondente ou do tipo presenca de ruidos ou distracbes no momento do
preenchimento da avaliacao.

Segundo Malhotra (2006), as fontes sistematicas de erro ndo tém impacto
desfavoravel sobre a confiabilidade da escala, por que afetam a medida de uma
forma constante e ndo levam a presenca de inconsisténcias. Em contraste, o erro
aleatdrio causa inconsisténcia, gerando com isso a inconfiabilidade.

O objetivo da analise de confiabilidade é, pois, o de verificar até que ponto a
escala esta livre do erro aleatorio. Isto significa que se a escala for repetida
diferentes vezes com as mesmas pessoas, ela devera refletir valores estaveis para o
fendmeno observado.

O ideal que ambos os erros fossem reduzidos a zero, o que significaria que o
escore mensurado (Xop) seria igual ao escore verdadeiro (Xr) da caracteristica objeto
da mensuracéo.

Como isto ndo é possivel, faz-se necessario avaliar até que ponto as escalas
usadas para mensurar a caracteristica podem realmente traduzir o valor daquela
caracteristica.

A confiabilidade pode ser medida através do Alfa de Cronbach da forma

sugerida mais abaixo.
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Segundo Hair et al. (2005), uma confiabilidade aceitavel deve apontar para
um Alfa de Cronbach de pelo menos 0,70. Os autores esclarecem que valores
inferiores a 0,70 podem ser aceitos em uma fase de pesquisa exploratéria. Malhotra
(2006) aceita 0,60 como um ponto minimo de corte, abaixo do qual a confiabilidade
€ considerada como insatisfatéria. Hair et.al (2005) acha que dependendo da
decisdo a ser tomada, valores de 0,90 para o Alfa de Cronbach devem ser

buscados.

5.3.2. Consisténcia Interna das Escalas

O coeficiente Alpha de Cronbach avalia a consisténcia interna ou
homogeneidade das perguntas (itens) que visam medir um mesmo constructo.

No caso dos cursos avaliados na presente Dissertacdo nas dimensdes da
Expectativa, da Percepcdo e do Gap entre Percepcdo e Expectativa, os valores

encontrados foram os seguintes:

5.3.2.1. Curso de matematica

Expectativa - Alpha de Cronbach: o =0,9312
Percepcédo - Alpha de Cronbach: o = 0,9524

Expectativa e Percepgéo juntas - Alpha de Cronbach: o = 0,9679
Gap - Alpha de Cronbach: o = 0,6560

5.3.2.2. Curso de engenharia civil
Expectativa »>Alpha de Cronbach: o = 0,9409
Percepcédo > Alpha de Cronbach: o =0,9643

Expectativa e Percepgéo juntas > Alpha de Cronbach: o = 0,9768
Gap - Alpha de Cronbach: o =0,0712
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5.3.2.3. Curso de educacao fisica

Expectativa »>Alpha de Cronbach: o = 0,9215
Percepcao - Alpha de Cronbach: o =0,9189

Expectativa e Percepgéo juntas > Alpha de Cronbach: o = 0,9453
Gap - Alpha de Cronbach: o =0,8185

No sentido de avaliar a adequacdo do modelo SERVQUAL a realidade dos
cursos da UNISUAM utilizou-se a metodologia da Analise Fatorial segundo o método
dos Componentes Principais. A medida de adequagdo amostral dos dados foi
realizada pela estatistica de Kaiser-Meyer-Olkijn (K-M-O) e avaliagao da correlagao
populacional das variaveis foi verificada pelo teste de esfericidade de Bartlett. A
extracdo dos fatores, para a determinagcdo da sua quantidade, foi realizada
considerando autovalores maiores do que 1. A formagédo dos grupos de itens nos
fatores levou em consideragao apenas aquele cuja carga fatorial superasse o valor
0,4. O método utilizado para a rotagcao dos eixos fatoriais foi 0 método Varimax com
normalizacédo de Kaiser.

As decisbes estatisticas foram tomadas ao nivel de significancia o = 0,05.
Quando o valor-p esteve abaixo de 0,01, as diferencas estatisticas foram declaradas
altamente significativas.

Os calculos realizados com o auxilio do software SPSS versdo 10 estédo
organizados em tabelas apresentadas em anexas ao presente trabalho de pesquisa,
com as informagdes relativas ao referencial tedrico para algumas das tabelas
apresentadas.

A fim de poder mensurar para posterior analise a pergunta unica do
questionario 2 (Q201), referente a qualidade dos servigos prestados, foi necessario
resgatar o sentido da Analise Fatorial e associar a ela a Analise Discriminante. Esta
conduziu a pesquisa para a sua finalidade inicial, que sempre foi 0 de mostrar que a
avaliagdo dos trés cursos objetos da analise, tinham a sua avaliagdo global de

satisfagado fundamentada em diferentes variaveis ou critérios.
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5.4. ETAPAS DE AVALIACAO

5.4.1. Avaliagao do modelo SERVQUAL

O primeiro passo da avaliagao consistiu em verificar se as 22 declaracdes da
escala que foi utilizada para a pesquisa relativa ao grau de satisfacdo dos alunos
pelos cursos que realizam e tem o mesmo padrao de cargas fatoriais da SERVQUAL
original conforme foi definido por Zeithaml et al. (1990), ou seja , se a escala
utiizada na pesquisa forma as dimensdes propostas relativas a tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Caso a estrutura das cinco
dimensbdes venha a ser confirmada, entdo, automaticamente fica confirmada a
confiabilidade da escala que foi construida. Para isso, organizou-se uma analise
fatorial sobre os resultados utilizados nas 22 declaragdes. Nesta etapa, foram
consideradas somente as escalas resultantes do calculo das expectativas,
mensuradas na pesquisa, referentes aos cursos de Matematica, Engenharia Civil e
Educacéo Fisica do Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM.

Dentro da andlise inicial com base no modelo SERVQUAL os grupos de
dados foram descritos por intermédio das estatisticas média, desvio padrao, valor
minimo, valor maximo, primeiro quartil, mediana, terceiro quartii e amplitude
interquartilica,. O diagrama de caixa e hastes (box plot) descreveu graficamente a
distribuicdo dos dados para cada curso segundo a expectativa, a percepgao e a
diferencga entre percepgao e expectativa (gap).

A avaliagdo da normalidade dos conjuntos de dados foi realizada por meio do
teste de Kolmogorov-Simornov visando analisar se os dados da amostra poderéo ser
emulados através de uma distribuicao normal.

Quando os dados correspondentes a dois grupos de dados independentes
mostraram-se satisfazendo o critério de normalidade, os grupos de dados poderao
ser comparados pelo teste t de Student, com o objetivo de determinar se as
amostras de dados pertencem ou ndo a grupos diferentes. Se o teste t demonstrar
que as amostras pertencem ao mesmo grupo, o estudo das variaveis através dos
dois grupos torna-se indcua, pois 0s grupos nao serdo independentes. Quando os
dados se referirem a dois grupos pareados, a comparagao devera ser realizada pelo

teste t de Student pareado.
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Mais de dois grupos de dados independentes satisfazendo o critério de
normalidade foram comparados por meio da estatistica F de Snedecor-Fisher da
Analise da Variancia (ANOVA). No caso desta ter indicado evidéncia de diferenca
estatisticamente significativa, isto é, se pelo menos uma varidavel do grupo
demonstrou ter um comportamento diferente das demais entre os grupos de dados,
a complementacao da analise (comparacgdes multiplas) devera ser feita pelo teste de
Tukey, no caso dos grupos apresentarem variancias iguais. No caso das variéncias
dos grupos se mostrarem diferentes, a avaliagdo é feita através do teste T3 de
Dunnett, A avaliacdo da igualdade da variancia foi realizada pelo teste de Levene.
Quando os dados correspondentes a dois grupos de dados independentes néo se
mostrarem satisfazendo o critério de normalidade, os grupos de dados deverao ser
comparados através do teste de Mann-Whitney. Quando os dados se referirem a
dois grupos pareados, a comparagao devera ser realizada pelo teste de Wilcoxon.

Mais de dois grupos de dados independentes nao satisfazendo o critério de
normalidade, dentro de uma distribuicdo ndo parameétrica, deverdao ser comparados
por meio da estatistica H do teste de Kruskal-Wallis. No caso deste ter indicado
evidéncia de diferenga estatisticamente significativa entre os grupos de dados, a
complementagao da analise (comparagdes multiplas) devera ser feita através do
teste de Mann-Whitney.

Também em uma distribuicdo ndo paramétrica, mais de dois grupos de dados
pareados (dependentes) ndo satisfazendo o critério de normalidade deverdo ser

comparados por meio da estatistica y* do teste de Friedman. No caso deste ter
r

indicado evidéncia de diferenga estatisticamente significativa entre os grupos de
dados, a complementacédo da analise (comparagbes multiplas) devera ser feita pelo

teste de Wilcoxon.

5.4.1.1. Expectativas e percepc¢des no curso de Matematica

A analise objeto deste capitulo foi realizada com base no modelo SERVQUAL

inicialmente adotado como base na construgcdo dos questionarios da pesquisa.
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5.4.1.1.1. Curso de matematica — expectativa dos alunos — estatisticas descritivas

Na analise dos dados apresentados na Tabela 4.8 que registra o nivel de
esperanga dos alunos entrevistados pertencentes ao curso de Matematica, em
relagdo as expectativas das 22 variaveis pelos servicos prestados, obteve-se um

resultado considerado de regular para bom, tendo em vista que :

o A média ficou no intervalo ( 4,23< média <6,44), numa pontuagdo com valores
de 1 a7, que representa um resultado bem representativo, demonstrando
que os alunos entrevistado entenderam o significado da colocagao
“‘expectativa”;

o A média da mediana, que representa, também, uma medida de tendéncia
central, ficou com um dos trés valores : cinco (5), para nove variaveis
(40,9%); seis (6), para onze variaveis (54,5%); ou sete (7), para duas
variaveis (9,09%); que da um olhar melhor em relagdo ao valor médio da
pontuagéo para os 22 itens, dando portanto, uma condigdo mais segura para
se verificar uma real posi¢cao das expectativas que os alunos do curso de
Matematica esperam receber do curso escolhido;

o No 1° Quartil, que representa 25% das pontuacdes atribuidas as variaveis, os
valores das pontuagdes estdo assim agrupados: pontuagdo 1 para duas
variaveis; pontuacio 2 para duas variaveis; pontuacado 3 para duas variaveis;
pontuacgao 4 para cinco variaveis; pontuagao 5 para sete variaveis; pontuagao
6 para uma variavel;

o No 3° Quartil, que representa 75% das pontuacdes atribuidas as variaveis, os
valores pontuados estao assim agrupados: pontuagao 6, para duas variaveis;
pontuagao 7 para vinte variaveis, que esboga um resultado excelente.para a

visualizagédo das expectativas dos alunos do curso de Matematica.

Com base nas informacgdes contidas na Tabela entende-se que o perfil médio
dos respondentes tem um olhar bem critico e esperancoso em relagcdo a que
esperam do curso , entretanto, é importante que se dé um destaque para as
expectativas mais consistentes dos alunos do curso de Matematica, para dar suporte

em qualquer modalidade de planejamento no curso.
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Considerando os maiores valores para a Média, a Mediana e o 3° Quartil,

relativos as variaveis, selecionou-se aquelas que representariam as Expectativas de

cada fator do SERVQUAL e que estao relacionadas na Tabela 46 a seguir:

Tabela 46: As Expectativas no Curso de Matematica

Facetas . . . .. | desvio| 12 . e | Intervalo
n | min | max | média = . | Mediana . semi-
padréao | Quartil Quartil quartilico
Tangibilidade
1| Tecnologia 189 | 1 7 5,2 1,73 5 5 7 2
2 | Ambiente 189 | 1 7 5,11 1,85 4 6 7 3
3 | Aparéncia pessoal 189 | 1 7 4,84 1,86 4 5 6 2
4 | Material informativo 189 | 1 7 4,95 1,86 4 5 7 3
Confiabilidade
5 | Curriculo 189 | 1 7 6,01 1,13 5 6 7 2
6 | Atencao a duvidas 189 | 1 7 5,81 1,18 5 6 7 2
7 | Competéncia técnica 189 | 3 7 5,88 1,02 5 6 7 2
Cumprimento programa e
8 | carga horéria 189 | 3 7 5,48 1,28 4 6 7 3
Especialistas nos
9 | conteudos 189 | 2 7 5,53 1,29 4 6 7 3
Capacidade de resposta
10 | Apresentagao da disciplina | 189 | 2 7 5,61 1,23 4 6 7 3
Cumprimento programa e
11 | horarios 189 | 2 7 6,14 1,1 5 7 7 2
12 | Auxilio aos alunos 189 | 1 7 5,81 1,58 5 6 7 2
13 | Disponibilidade 189 | 1 7 5,27 1,64 4 5 7 3
| Seguranca transmitida
14 | Confianga no professor 189 | 3 7 5,96 1,04 5 6 7 2
Seguranga no conteudo x
15 | nota 189 | 1 7 6,44 1,04 6 7 7 1
16 | Pessoal cortés 189 | 2 7 4.9 2,16 2 6 7 5
17 | Engajamento institucional | 189 | 1 7 4,88 2,03 3 6 7 4
Empatia
18 | Atengao individualizada 189 | 1 7 4,23 2,52 1 5 7 6
19 | Oferta de disciplinas 189 | 1 7 4,38 2,22 2 5 7 5
Preocupagao com sucesso
20 | discente 189 | 3 7 | 4,96 1,63 3 5 6 3
21 | Aluno priorizado 189 | 1 7 4.4 2,61 1 5 7 6
Preocupagao com
22 | formacgao profissional 189 | 1 7 5,12 1,51 4 5 6 2

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

A Tabela 46 resume a descricdo estatistica das facetas do SERVQUAL

referentes a expectativa inicial dos alunos do Curso de Matematica, tomados

coletivamente, sobre o servico que seria prestado pela Instituicdo de Ensino. A

descricao estatistica foi

apresentada através de sinteses paramétricas de

localizagdo e de dispersdo (média e desvios padrdes, respectivamente) e de
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sinteses apropriadas as avaliagdes nao paramétricas (valores extremos: minimo e
maximo; medidas de localizagdo: mediana e quartis; e medidas de disperséo:

amplitude interquartilica).

5.4.1.1.2. Curso de matematica — Percepcdo dos alunos — estatisticas descritivas

Na analise dos dados apresentados na Tabela 4.9, que registra o nivel de
Percepcdo, dos alunos entrevistados pertencentes ao curso de Matematica, em
relagdo as 22 variaveis , relacionadas com os servigos prestados e pertencentes a
cada um dos cinco fatores do SERVQUAL, destacam-se , como importantes para
serem trabalhadas pelo gestor do curso , aquelas com P<E , considerando para

isso, Avaliagéo pela Mediana e, cujos resultados sdo apresentados na tabela 47:



Tabela 47: Percepcao dos alunos no Curso de Matematica
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. Intervalo
Facetas n | min | max | média Saejg; 12 Quartil | Mediana QL?; il sta:?t'i_
lico
Tangibilidade
1 | Tecnologia 189 | 1 7 522 | 1,24 5 5 6 1
2 | Ambiente 189 | 1 7 4,75 | 1,68 3 5 6 3
3 | Aparéncia pessoal 189 | 1 7 4,76 | 1,87 4 5 6 2
4 | Material informativo 189 | 1 7 4,43 | 1,98 2 5 6 4
Confiabilidade
5| Curriculo 189 | 1 7 568 | 1,18 6 6 6 0
6 | Atengdo a duvidas 189 | 1 7 5,45 | 1,31 5 5 7 2
7 | Competéncia técnica 189 | 1 7 567 | 1,28 5 6 7 2
Cumprimento programa | g4 | 4 7 | 524 | 145 4 5 7 3
8 | e carga horaria
Especialistas nos 189 1| 7 | 457 | 22 2 5 7 5
9 | conteudos
Capacidade de resposta
PEIEEONIE G OF) 189 | 1 7 | 563 | 154 5 6 7 2
10 | disciplina
Cumprimento programa | qgq | 4 | 7 | 489 | 156 | 4 5 6 2
11 | e horarios
12 | Auxilio aos alunos 189 | 1 7 3,91 2,52 1 5 6 5
13 | Disponibilidade 189 | 1 7 3,97 | 247 1 5 6 5
| Seguranca transmitida
14 | Confianga no professor | 189 | 1 7 4,58 | 2,07 2 5 7 5
Seguranga no conteudo 189 | 2 7 516 | 176 3 6 7 4
15| x nota
16 | Pessoal cortés 189 | 1 7 4,29 | 2,55 1 5 7 6
| hgajamento 189| 1 | 7 | 516 | 147 | 4 5 7 3
institucional
Empatia
18 | Atencao individualizada | 189 | 1 7 4,81 1,51 4 5 6 2
19 | Oferta de disciplinas 189 | 1 7 443 | 1,88 3 4 6 3
Preocupagao com 189| 1 | 7 | 523|182 | 4 6 7 3
20 | sucesso discente
21 | Aluno priorizado 189 | 1 7 582 | 1,62 5 6 7 2
- freOCUPa‘?ao el 189| 1 | 7 |58 | 156 | 6 6 7 1
‘ormacao profissional

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.4.1.1.3. Diferenca entre expectativa e percepcao — alunos de matematica

Numa avaliagao resultante da Média dos Gaps , relativos a diferenga entre as

Percepgdes e Expectativas , dos alunos do curso de Matematica(tabela 48) , tem-se

um olhar mais significativo pela avaliagéo feita pela Mediana em comparagdo com a

avaliacao feita pela Média. Enquanto na avaliacido pela Média, P>E contempla 8

variaveis, a avaliagao pela Mediana contempla apenas 3 variaveis. Na avaliagao
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pela Média, P=E nao contempla nenhuma variavel, no entanto, a avaliagao pela
Mediana contempla 8 variaveis. No caso da Média da Percepgado ser menor que a
Média da expectativa, P < E, as avaliagcbes com base na Média contempla 14
variaveis e, com base na Mediana contempla 11 variaveis. Percebe-se portanto, uma
melhor distribuicdo dos valores relativos a avaliagdo, quando o calculo é feito com

base na Mediana.

Tabela 48: Diferenca entre as Percepcoes e as Expectativas no Curso de Matematica

Gap Gap Avaliacéo pela Avaliacgéo pela
Dimensodes / Facetas pela pela Média Mediana
Média | Mediana| P>E | P=E [P<E | P>E | P=E | P<E
Tangibilidade
1| Tecnologia 1 0 X X
2 | Ambiente -1 -1 X X
3 | Aparéncia pessoal -1 X X
4 | Material informativo -1 0 X X
Confiabilidade
5 | Curriculo -1 X X
6 | Atencdo a duvidas -1 -1 X X
7 | Competéncia técnica -1 X X
Cumprimento programa e carga
8 | horaria -1 -1 X X
9 | Especialistas nos conteudos -1 -1 X X
Capacidade de resposta
10 | Apresentagéo da disciplina 1 0 X X
11 | Cumprimento programa e horarios -1 -1 X X
12 | Auxilio aos alunos -1 -1 X X
13 | Disponibilidade -1 X X
| Seguranca transmitida
14 | Confianga no professor -1 -1 X X
15 | Seguranga no conteudo x nota -1 -1 X X
16 | Pessoal cortés -1 -1 X X
17 | Engajamento institucional 1 -1 X X
Empatia
18 | Atencgao individualizada 1 0 X X
19 | Oferta de disciplinas 1 -1 X X
20 | Preocupagao com sucesso discente 1 1 X X
21 | Aluno priorizado 1 1 X X
22 | Preocupagao com formagao profissional 1 1 X X
Obs.: 1 significa P > E; 0 significa P = E; -1 significa P < E
5.4.1.2. Expectativas e percepg¢des no curso de engenharia civil
5.4.1.2.1. Curso de engenharia civil — expectativa dos alunos — estatisticas

descritivas
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Tabela 49: Expectativas dos alunos no Curso de Engenharia Civil

Desvio 12 3° Intervalo
Facetas n min | max | média = . | Mediana . semi-
padrdo | Quartil Quartil quartilico
Tangibilidade
1| Tecnologia 240 | 1 7 3,78 1,8 2 4 5 3
2 | Ambiente 240 | 1 7 5,33 1,26 5 6 6 1
3 | Aparéncia pessoal 240 | 1 7 4,27 1,11 4 4 4 0
4 | Material informativo 240 | 1 7 6,07 1,82 6 7 7 1
Confiabilidade
5 | Curriculo 240 | 2 7 6,66 0,71 7 7 7 0
6 | Atengdo a duvidas 240 | 1 7 6,44 1,06 7 7 7 0
7 | Competéncia técnica | 240 | 3 7 6,53 0,88 7 7 7 0
Cumprimento
programa e carga 4 7 6,32 1,25 7 7 7 0
8 | horéria 240
Especialistas nos
9 | conteudos 240 4 / 6,38 1,15 7 / / 0
Capacidade de resposta
1| Apresentagao da
0| disciplina 240 4| 7 | 842 | 1M v v 7 0
1 | Cumprimento
1 | programa e horarios 240 “ v e L “ 2 6 2
1
2 | Auxilio aos alunos 240 ! v e e © : 6 2
1
3| Disponibilidade 240 | 3 | 7 | 646 ] 12 7 7 / 0
Seguranga transmitida
1 | Confianga no
4| professor 240 3 7 6,64 0,78 7 7 7 0
1| Seguranga no
5 | conteudo x nota 240 3 7 6,94 0,42 7 7 / 0
1
6 | Pessoal cortés 240 2 / 5,85 2,07 6.5 / 7 0.5
1 | Engajamento
7 | institucional 40| 2 | 7 | 598 18 | 7 / 7 0
Empatia
1| Atencao
8 | individualizada og0| 1| 7 | 962 249 | 6 v v 1
1
9| Oferta de disciplinas | 240 | 2 | 7 | %8| 208 | 7 7 7 0
2 | Preocupagao com
0 | sucesso discente 240 g v ol 0 6 v v -
2
1 | Aluno priorizado 240 ! ¢ 2 2a8 o v v -
2 | Preocupacao com
2 | formacgao profissional | 240 ! v 820 1.3 6 v v -

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Na analise dos dados apresentados na Tabela 49, que registra o nivel de

esperanga dos alunos entrevistados pertencentes ao curso de Engenharia Civil, em
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relagdo as expectativas das 22 variaveis pelos servigos prestados, obteve-se os

resultados simplificados a seguir:

o a Avaliagdo pela média ficou no intervalo ( 3,78< média <6,94), numa
pontuacdo com valores de 1 a 7, que representa um resultado bem
representativo, demonstrando que os alunos entrevistado entenderam o

significado da colocagao “expectativa”;

o a Avaliacdo pela mediana, que representa, também, uma medida de
tendéncia central, ficou com um dos quatro valores : quatro(4) para duas
variaveis (9,09%); cinco (5), para duas variaveis (9,09%); seis (6), para uma
variavel (4,54%); e sete (7), para 17 variaveis (77,27%); que da um olhar
melhor em relagdo ao valor médio da pontuacdo para os 22 itens, dando
portanto, uma condigcdo mais segura para se verificar uma real posi¢cao das
expectativas que os alunos do curso de Engenharia Civil esperam receber do

curso escolhido;

o No 1° Quartil , que representa 25% das pontuagdes atribuidas as variaveis, os
valores das pontuacbes estdo assim agrupados: pontuagdo 2 para uma
variavel; pontuacdo 4 para trés variaveis; pontuacdo 5 para uma variavel;
pontuacdo 6 para cinco variaveis; pontuagdao6, 5 para uma variavel; e

pontuagao 7 para onze variaveis ;

o No 3° Quartil, que representa 75% das pontuacdes atribuidas as variaveis, os
valores pontuados estdo assim agrupados: pontuagdo 6, para trés variaveis;
pontuacao 7 para 17 variaveis; pontuagcao 5 para uma variavel e pontuacéo 4
para uma variavel, que esbo¢ca um bom resultado para a visualizacdo das

expectativas dos alunos do curso de Engenharia Civil.

Com base nas informacdes contidas na Tabela referenciada entende-se que o
perfil médio dos respondentes tem um olhar bem critico em relagdo a que esperam
do curso, entretanto, é importante que se dé um destaque para as expectativas que
sdo mais consistentes, relativas aos alunos do curso de Engenharia Civil, para dar

suporte em qualquer modalidade de um novo planejamento no curso.
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Considerando os maiores valores para a Média, a Mediana e o 3° Quartil,

relativos as variaveis, selecionou-se aquelas que representariam as Expectativas de

cada fator do SERVQUAL e que estao relacionadas na Tabela 50 a seguir:

5.4.1.2.2. Curso de engenharia civil — percepcao dos alunos — estatisticas descritivas

Tabela 50: A Percepc¢ao dos alunos no Curso de Engenharia Civil

. ° o Intervalo
Facetas n min | max | média desv~|o 1 . | Mediana » semi-
padrao | Quartil Quartil quartilico
Tangibilidade
1 | Tecnologia 189 | 1 7 6,45 0,97 5 7 7 2
2 | Ambiente 189 | 1 7 3,08 1,76 2 3 3 1
3 | Aparéncia pessoal 189 | 1 7 4,01 1,81 2 5 5 3
4 | Material informativo 189 | 2 7 5,83 2,08 6 7 7 1
Confiabilidade
5| Curriculo 189 | 1 7 6,71 0,59 6 7 7 1
6 | Atencao a duvidas 189 | 2 7 6,49 0,91 6 7 7 1
7 | Competéncia técnica 189 | 1 7 6,47 0,96 6 7 7 1
Cumprimento programa | 49 | 4 | 7 | 25 | 1,32 6 7 7 1
8 | e carga horaria
Especialistas nos 189 1 | 7 | 581 | 21 6 7 7 1
9 | conteudos
Capacidade de resposta
PEIEEOE G O 189 1 | 7 | 568 | 1,19 6 6 6 0
10 | disciplina
|4 |Sumprimento programa | 4gq | 4 | 7 | 446 | 145 | 4 5 5 1
e horarios
12 | Auxilio aos alunos 189 | 1 7 5,59 2,52 6 7 7 1
13 | Disponibilidade 189 | 1 7 5,62 2,49 6 7 7 1
Seguranga transmitida
14 | Confianca no professor | 189 | 1 7 5,81 2,09 6 7 7 1
5 Seguranga no conteudo 189 | 2 7 6.06 1,68 7 7 7 0
X nota
16 | Pessoal cortés 189 | 1 7 5,62 2,49 6 7 7 1
Engajamento 189| 2 | 7 | 626 | 129 | 6 7 7 1
17 | institucional
Empatia
18 | Atencao individualizada | 189 | 1 7 6,27 1,29 6 7 7 1
19 | Oferta de disciplinas 189 | 2 7 6,01 1,71 6 7 7 1
preoclipagéo com 189 1 | 7 | 635 | 14 | 7 7 7 0
20 | sucesso discente
21 | Aluno priorizado 189 | 1 7 6,9 0,63 7 7 7 0
| R PEGEDETT 189 1 | 7 |69 | 057 | 7 7 7 0
‘ormacao profissional

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Na andlise dos dados apresentados na Tabela anterior, que registra o nivel

das Percepgbes, dos alunos entrevistados pertencentes ao curso de Engenharia




161

Civil, em relagdao as 22 variaveis, relacionadas com os servicos prestados e
pertencentes a cada um dos cinco fatores do SERVQUAL, destacam-se, como
importantes para serem trabalhadas pelo gestor do curso, aquelas com os valores
de P<E, considerando para isso, a Avaliacdo pela Média, cujos resultados séo

apresentados na tabela 51:

5.4.1.2.3. Diferenca entre expectativa e percepcao — alunos de engenharia civil

Tabela 51: Diferencga entre a Percepgao e a Expectativa dos alunos no Curso de Engenharia
Civil

Gap Gap Avaliagao pela Avaliagao pela
Dimensodes / Facetas pela pela Média Mediana
Média | Mediana| P>E | P=E [P<E | P>E | P=E | P<E
Tangibilidade
1| Tecnologia 1 1 X X
2 | Ambiente -1 -1 X X
3 | Aparéncia pessoal -1 1 X X
4 | Material informativo -1 0 X X
Confiabilidade
5 | Curriculo 1 0 X X
6 | Atengao a duvidas 1 0 X X
7 | Competéncia técnica -1 0 X X
Cumprimento programa e carga
8 | horaria -1 0 X X
9 | Especialistas nos conteudos -1 0 X X
Capacidade de resposta
10 | Apresentagao da disciplina -1 -1 X X
11 | Cumprimento programa e horarios -1 0 X X
12 | Auxilio aos alunos 1 1 X X
13 | Disponibilidade -1 0 X X
| Seguranca transmitida
14 | Confianga no professor -1 0 X X
15 | Seguranga no conteudo x nota -1 0 X X
16 | Pessoal cortés -1 0 X X
17 | Engajamento institucional 1 0 X X
Empatia
18 | Atencao individualizada 1 0 X X
19 | Oferta de disciplinas 1 0 X X
20 | Preocupagao com sucesso discente 1 0 X X
21 | Aluno priorizado 1 0 X X
Preocupagédo com formagao
22 | profissional 1 0 X X

Obs.: 1 significa P > E; 0 significa P = E; -1 significa P < E
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Numa avaliagao resultante da Média dos Gaps , relativos a diferenga entre as
Percepgdes e Expectativas , dos alunos do curso de Engenharia Civil, tem-se um
olhar mais significativo pela avaliagdo feita pela Mediana em comparagdo com a
avaliagcao feita pela Média. Enquanto na avaliagcdo pela Média, P>E contempla 10
variaveis, a avaliagao pela Mediana contempla apenas 3 variaveis. Na avaliagao
pela Média, P=E nao contempla nenhuma variavel, no entanto, a avaliagdo pela
Mediana contempla 17 variaveis. No caso da Média da Percepgédo ser menor que a
Média da expectativa, P < E, as avaliagcbes com base na Média contempla 12
variaveis e, com base na Mediana contempla 2 variaveis. Percebe-se portanto, uma
melhor distribuicdo dos valores relativos a avaliagdo, quando o calculo é feito com
base na Mediana, onde a tabela mostra que por essa otica, apenas duas variaveis

aparecem , na avaliagao,com P<E.

5.4.1.3. Analise das Expectativas no Curso de Educacéo Fisica

5.4.1.3.1. Curso de educacdo fisica — expectativa dos alunos — estatisticas
descritivas

Tabela 52: As Expectativas dos alunos no Curso de Educacéo Fisica

, . s desvio 1° . 3° Amplitude
Facetas n min | max | média = . | Mediana . Semi-
padréo | Quartil Quartil quartilica

Tangibilidade

1 | Tecnologia 371 1 7 4,37 2 2,5 5 6 3,5

2 | Ambiente 371 | 1 7 4,88 1,8 4 5 6 2

3 | Aparéncia pessoal 371 | 1 7 4,54 1,71 4 4 5 1

4 | Material informativo 371 1 7 5,2 1,42 4 5 7 3
Confiabilidade

5| Curriculo 371 | 1 7 5,65 1,2 5 6 7 2

6 | Atencao a duvidas 371 | 1 7 5,53 1,37 5 5 7 2

7 | Competéncia técnica 371 | 1 7 5,33 1,64 4 5 7 3

Cumprimento programa e 371 1 | 7 | 506 | 153 | 4 4 7 3

8 | carga horaria

9 | Especialistas nos conteudos | 371 | 1 7 5,11 1,63 4 5 7 3
Capacidade de resposta
10 | Apresentacao da disciplina 371 | 1 7 5,04 1,78 4 5 7 3

(CUmIEMITERLD [PIEgEImE & 371 1 | 7 | 524 | 1,95 | 4 6 7 3

11 | horarios
12 | Auxilio aos alunos 371 1 7 5,29 1,89 4 6 7 3
13 | Disponibilidade 371 | 1 7 5,13 1,73 4 5 7 3

Seguranga transmitida
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14 | Confianga no professor 371 | 1 7 5,32 1,62 4 5 7 3
Segurancga no conteudo x 371 | 2 7 599 142 5 7 7 °

15 | nota

16 | Pessoal cortés 371 | 2 7 4,99 1,91 4 6 7 3

17 | Engajamento institucional 371 | 1 7 5,27 1,86 4 6 7 3

Empatia

18 | Atencgao individualizada 371 1 7 4,46 2,3 2 5 7 5

19 | Oferta de disciplinas 371 | 1 7 4,98 2,1 3 6 7 4
P_reocupagao COm sucesso 371 | 1 7 5,23 1,69 3 6 7 4

20 | discente

21 | Aluno priorizado 371 | 1 7 4,85 2,31 3 6 7 4
Prechpagao com formacgao 371 1 7 514 1,65 4 5 7 3

22 | profissional

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Na analise dos dados apresentados na Tabela 52, que registra o nivel de

esperancga dos alunos entrevistados pertencentes ao curso de Educacao Fisica, em

relagcdo as expectativas pelas 22 variaveis relativas aos servigcos prestados, obteve-

se um resultado satisfatério tendo em vista que :

o A média ficou no intervalo (4,37< meédia <5,99), numa pontuagdo com valores

de 1 a7, que representa um resultado onde demonstraram, por esta dtica,
que nao entenderam muito bem o significado da colocagdo “Expectativa”,
confundindo possivelmente com Percepgéo, fato ocorrido durante a aplicagao
dos questionarios;

A média da mediana, que representa, uma medida de tendéncia central, ficou
com um dos valores : quatro (4) para dois valores (18,2%); cinco (5), para
onze variaveis (22,7%); seis (6) para oito variaveis (27,2%); ou sete (7), para
uma variavel (4,5%); que da um olhar melhor em relagéo ao valor médio da
pontuagéo para os 22 itens, dando portanto, uma condigdo mais segura para
se verificar uma real posi¢cao das expectativas que os alunos do curso de
Educacao Fisica esperam receber do curso escolhido;

No 1° Quartil , que representa 25% das pontuagdes atribuidas as variaveis, os
valores das pontuagdes estdo assim agrupados: pontuagdo 2 para duas
variaveis; pontuacdo 3 para trés variaveis; pontuacao 4 para 14 variaveis;
pontuacao 5 para trés variaveis.

No 3° Quartil, que representa 75% das pontuacdes atribuidas as variaveis, os

valores pontuados estdo assim agrupados: pontuacgao 6, para duas variaveis;
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pontuagao 7 para vinte variaveis, que esboga um resultado excelente.para a

visualizagdo das expectativas dos alunos do curso de educacao Fisica.

Com base nas informagdes contidas na Tabela 4.14 entende-se que o perfil

meédio dos respondentes tem um olhar bem critico e esperangoso em relagao a que

esperam curso, entretanto, € importante que se dé um destaque para as

expectativas mais consistentes dos alunos do curso de Educacao Fisica, para dar

suporte em qualquer modalidade de planejamento no curso.

Considerando os maiores valores para a Média, a Mediana e o 3° Quartil,

relativos as variaveis, selecionou-se aquelas que representariam as Expectativas de

cada fator do SERVQUAL e que estao relacionadas na Tabela 53 a seguir:

5.4.1.3.2. Curso de educacéo fisica — percepcdo dos alunos — estatisticas descritivas

Tabela 53: Percepgao dos alunos no Curso de Educacgao Fisica

. o ° Intervalo
Facetas n min | max | média desv~|o 1 . | Mediana 3 . semi-
padrao | Quartil Quartil quartilico
Tangibilidade
1 | Tecnologia 371 1 7 4,7 2,07 4 5 6 2
2 | Ambiente 371 | 1 7 4,01 1,94 3 4 6 3
3 | Aparéncia pessoal 3711 | 1 7 4,37 2 3 4 6 3
4 | Material informativo 371 1 7 4,4 2,05 2 5 6 4
Confiabilidade
5| Curriculo 371 1 7 5,13 1,56 4 6 6 2
6 | Atengdo a duvidas 3711 1 7 4,82 1,55 4 5 6 2
7 | Competéncia técnica 3711 | 1 7 4,9 1,53 4 5 6 2
Cumprimento programa e | 574 | 1 | 7 | 475 | 1,63 4 4 6 2
8 | carga horaria
Especialistas nos 371 1 | 7 | 445 | 201 | 2 4 6 4
9 | conteudos
Capacidade de resposta
10 | Apresentacgéo da disciplina | 371 | 1 7 4,87 1,67 4 5 6 2
gl EeEnL e oo | e | e 3 4 5 2
11 | horarios
12 | Auxilio aos alunos 371 | 1 7 4,56 2,39 2 5 7 5
13 | Disponibilidade 371 | 1 7 4,54 2,44 2 5 7 5
Seguranga transmitida
14 | Confianga no professor 371 | 1 7 5,01 2,01 3 6 7 4
5 Seguranga no conteudo x 371 | 2 7 5.48 173 3 6 7 4
nota
16 | Pessoal cortés 371 1 7 4,75 2,23 3 6 7 4
17 | Engajamento institucional 371 1 7 53 1,44 4 5 7 3

Empatia
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18 | Atencao individualizada 371 1 7 | 4,86 1,55 4 5 6 2

19 | Oferta de disciplinas 369 | 1 7 5,02 1,68 3 5 7 4
P.reocupagao COM SUCESSO | 574 | 4 7 | 493 178 4 5 6 2

20 | discente

21 | Aluno priorizado 3711 | 1 7 5,24 1,8 4 6 7 3
Preocupagao com 371 1 | 7| 53 | 186 | 4 6 7 3

22 | formacéo profissional

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Na analise dos dados apresentados na Tabela 53, que registra o nivel das

Percepcdes, dos alunos entrevistados pertencentes ao curso de Educagao Fisica,

em relagao as 22 variaveis , relacionadas com os servigcos prestados e pertencentes

a cada um dos cinco fatores do SERVQUAL, destacam-se , como importantes para

serem trabalhadas pelo gestor do curso , aquelas com os valores de P<E,

considerando para isso, a Avaliagado pela Média e pela Mediana, cujos resultados

s&o apresentados na tabela 54 a seguir.

5.4.1.3.3. Diferenca entre Expectativa e Percep¢do — Alunos de Educacéo Fisica

Tabela 54: Diferenga entre Percepgcado e Expectativa dos alunos no Curso de Educacao

Fisica
Gap Gap Avaliacgéo pela Avaliacéo pela
Dimensodes / Facetas pela pela Média Mediana
Média | Mediana| P>E | P=E [P<E | P>E | P=E | P<E

Tangibilidade

1 | Tecnologia 1 0 X X

2 | Ambiente -1 -1 X X

3 | Aparéncia pessoal -1 0 X X

4 | Material informativo -1 0 X X
Confiabilidade

5 | Curriculo -1 0 X X

6 | Atencdo a duvidas -1 0 X X

7 | Competéncia técnica -1 0 X X

Cumprimento programa e carga

8 | horaria -1 0 X X

9 | Especialistas nos conteudos -1 -1 X X
Capacidade de resposta
10 | Apresentacgéo da disciplina -1 X X
11 | Cumprimento programa e horarios -1 - X X
12 | Auxilio aos alunos -1 - X X
13 | Disponibilidade -1 X X
Segurancga transmitida
W?Confianga no professor -1 1 | | X X | |
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15 | Seguranga no conteudo x nota -1 -1 X X

16 | Pessoal cortés -1 0 X X

17 | Engajamento institucional 1 -1 X X

Empatia

18 | Atencao individualizada 1 0 X X

19 | Oferta de disciplinas 1 -1 X X

20 | Preocupagao com sucesso discente -1 -1 X X

21 | Aluno priorizado 1 0 X X
Preocupagédo com formagao

22 | profissional 1 1 X X

Obs.: 1 significa P > E; 0 significa P = E; -1 significa P < E

Pela avaliagao pelo valor médio da Mediana resultante da Média dos Gaps,
relativos a diferencga entre as Percepgdes e Expectativas , dos alunos do curso de
Educacao Fisica, tem-se um olhar mais significativo pela avaliagéo feita pela
Mediana em comparacdo com a avaliagao feita pela Média. Enquanto na avaliacéao
pela Média,P>E contempla 6 variaveis, a avaliagao pela Mediana contempla apenas
2 variaveis. Na avaliacdo pela Média, P=E n&o contempla nenhuma variavel, no
entanto, a avaliagdo pela Mediana contempla 12 variaveis. No caso da Média da
Percepgao ser menor que a Média da Expectativa (P < E), as avaliagbes com base
na Média contempla 16 variaveis e, com base na Mediana contempla 9 variaveis.
Percebe-se portanto, uma melhor distribuicdo dos valores relativos a avaliagao,
quando o calculo é feito com base na mediana, onde a tabela mostra que por essa

Gtica, aparecem oito variaveis, na avaliacdo com P<E.

5.4.1.4. Comparagdes das percepgdes para as expectativas nos trés cursos

Hipotese nula (Hp): Percepgao maior do que Expectativa (casos em que a diferenga
média P — E é positiva)
Hipotese alternativa (Ha): Percepgdo menor ou idéntica a Expectativa (casos em

que a diferenca média P — E é nula ou negativa)
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Tabela 55: Comparagdes com Percepgdes e Expectativas, entre as variaveis nos trés cursos

Matematica Engenharia Civil Educacéo Fisica
Dominio/Faceta |Piferenca DL Pl
média z valor-p média z valor-p média z valor-p
P-E P-E P-E
Tangibilidade
1 Tecnologia 0,02 0,13 0,4486 2,67 20,23 0’?*9;)0 0,33 2,21 0’(23)36
2 Ambiente -0,36 -1,98 | 0,0238 (*) | -2,25 -16,10 O,?S;)O -0,87 -6,33 0’?3;)0
Aparéncia 0,0289
3 pessoal -0,08 -0,42 0,3383 -0,26 -1,90 *) -0,17 -1,24 0,1067
Material 0,0043 0,0000
4 | informativo -0,52 | -2,63 * 0,24 | -1,35 | 0,0893 -0,80 6,18 )
Confiabilidade
5 . -0,33 -2,78 0’0*927 0,05 0,84 0,2007 -0,52 -5,09 0’0*900
Curriculo (™) (**)
6 | Atengioa 036 | 281 | 20925 | 905 | 055 | 02000 | -071 | 661 | 29000
duvidas (**) (**)
7 | Competéndia | 51 | 176 | 0,0389(") | 0,06 | 0,71 | 02377 | -043 | -3p9 | 90001
técnica ")
Cumprimento 0.0038
8 programa e -0,24 -1,71 0,0440 () | -0,07 -0,60 0,2754 -0,31 -2,67 e
carga horaria (*")
g |Especialstas | g5 | 547 | 00000 | 557 | 359 | 00001 1 ge5 | 491 | 00000
nos conteudos ’ ’ (**) ’ ’ (**) ’ ’ (**)
Capacidade de resposta
Apresentacao da *k
10 | Gooiina 002 | 014 | 04445 | 074 |-7.04|00000(*) | 017 | -1,34 | 0,899
Cumprimento
11 | programa e 0,0000 -0,76 | -6,62 | 0,0000 (**) -1,05 -8,04 01(2200
horarios -1,25 | -9,00 **) ")
Auxilio aos 0,0000 x 0,0000
12 alunos 1,90 | -878 () 0,90 4,57 | 0,0000 (**) -0,73 -4,61 **)
0,0000 - 0,0001
3 Disponibilidade | -1,30 | -6,03 **) 0,84 | 4,71 00000(7) | -0.59 3,80 )
Seguranca transmitida
Confianga no 0,0000 ) ) wox } B 0,0104
14 | s 138 | 819 ) 0,83 | -5,76 | 0,0000 (**) | -0,31 2,31 )
Seguranga no 0,0000 ) R o ) i 0,0000
15 conteudo x nota -1,28 | -8,61 (™) 0.88 7,87 10,0000 () 0,51 4,39 ()
0,0060
16 Pessoal cortds -0,61 2,51 () -0,23 | -1,10 0,1356 -0,24 -1,57 0,0577
Engajamento *
17" | institucional 028 | 154 | 00623 | 028 | 191 ]00281() | 003 | 025 | 04030
Empatia
Atencio o 0,0027
18 | idividualizada | 0,58 2,71 0,033 (=) | 6% 359 00002(7) | 040 2,78 *
Oferta de
19 disciplinas 0,05 0,24 0,4066 0,16 0,92 0,1786 0,04 0,29 0,3873
Preocupacao 0.0093
20 | com sucesso 0,29 2,07 0,0193 (*) -0,30 -2,35 e
discente 0,27 1,52 0,0643 (**)
Aluno % 0,0052
21 | Criorizado 142 635 00000 () | »%8 775 00000(7) | 039 2,57 ()
Preocupacao
22 | com formagdo 0,64 6,98 0,0000 (**) 0,16 1,24 0,1076
profissional 0,74 4,69  0,0000 (*%)

Obs: (*) — diferenca estatistica significativa (p<0,05) (**) — diferenga estatistica altamente significativa (p<0,01)
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Hipotese nula (Hp): Percepgao maior do que ou igual a Expectativa
Hipotese alternativa (Ha): Percepcdo menor do que a Expectativa

Diferenga
Curso/Dominio n;édliza t valor-p

Matematica

Tangibilidade -0,23 -2,85 0,0025 (**)

Confiabilidade -0,42 -5,93 <0,0001 (**)

Capacidade de Resposta -1,11 -9,18 <0,0001 (**)

Segurancga Transmitida -0,75 -10,13 <0,0001 (**)

Empatia 0,61 4,52 <0,0001 (*)
Engenharia Civil

Tangibilidade -0,01 -0,19 0,4259

Confiabilidade -0,13 -5,20 <0,0001 (**)

Capacidade de Resposta -0,36 -3,28 0,0006 (**)

Seguranca Transmitida -0,41 -7,38 <0,0001 (**)

Empatia 0,62 6,56 <0,0001 (*)
Educacao Fisica

Tangibilidade -0,36 -3,44 0,0004 (**)

Confiabilidade -0,52 -4,40 <0,0001 (**)

Capacidade de Resposta -0,64 -4,14 <0,0001 (**)

Seguranca Transmitida -0,25 -1,98 0,0247 (*)

Empatia 0,15 0,91 0,1818

Obs: (*) — diferenga estatistica significativa (p<0,05) (**) — diferenga estatistica altamente significativa (p<0,01)

5.4.1.5. Comparacéao entre as dimensdes nos cursos

5.4.1.5.1. Curso de matematica

Gep (Rarogpcio - Exqpedtativa)
N o

Curso de Matematica

x>

o >
i i
N

g

x

>

Tangibilidade

-
189

Capac. de resposta
Confiabilidade

-
189

Dimensdes do SERVQUAL

-
189
Empatia

Segur. transmitida

Diagrama 1: DIAGRAMA DE CAIXA E HASTES (BOX-PLOT) PARA A DISTRIBUICAO DOS GAPs
POR DIMENSAO DO SERVQUAL
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Os alunos do Curso de Matematica apresentaram as discrepancias entre
percepgao e expectativa mais preocupantes dos trés cursos, uma vez que em todas
as dimensdes, exceto a de Empatia, apenas 25% deles tiveram a percepgao
suplantando a expectativa, o que pode ser observado pela base superior dos
retdngulos dos diagramas de caixa e hastes remetendo-se ao nivel do valor 0 da
escala do grafico. Quanto a Empatia percebe-se no diagrama que essa dimensao &
a aquela em que a percepg¢ao suplantou a expectativa em pelo menos metade dos
alunos. Esse comportamento percebido no diagrama é confirmado pela analise
estatistica, através da qual infere-se, com significancia estatistica (p<0,05), que essa

dimenséao difere das outras quatro quanto a diferenga entre percepgao e expectativa

5.4.1.5.1.1. Diferencga entre as dimensdes do servqual

O teste de Friedman, ao nivel de 0,05 de significancia, indica evidéncia de
diferenca de pelo menos uma das dimensées com as demais (x> = 32,380; g.l.
= 4; p<0,0001).

O teste de Wilcoxon, ao nivel de 0,05 de significancia, indica as diferenga

entre dimensdes conforme indicado no Quadro 4.1 a seguir:

Capacidade Sequranca
Dimensbes | Confiabilidade | de resposta ¢ gurang Empatia
ransmitida
N ZV;IZ)?_';? z=-6248 | z=-5397 | z=-5338
Tangibilidade p < 0,0001 p < 0,0001 p < 0,0001
el SIM SIM SIM
NAO
z=-4417 z=-4477 z=-6,710
Confiabilidade p < 0,0001 p < 0,0001 p < 0,0001
SIM SIM SIM
Capacidade z=-4,332 z=-5,286
de resposta p < 0,0001 p < 0,0001
SIM SIM
Segurancga Z2=-95278
transmitida p < 0,0001
SIM

Quadro 6: Diferenga entre as dimensées do SERVQUAL — curso de Matematica

Obs.: SIM - significa que a dimensado indicada na respectiva linha difere com significancia
estatistica (p<0,05) em Gap da dimensao indicada na respectiva coluna.
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NAO - significa que a dimens&o indicada na respectiva linha nio apresenta diferenca
estatisticamente significativa (p>0,05) em Gap da dimenséao indicada na respectiva
coluna.

Uma conclusdo que se pode tirar na analise da tabela acima é que, no curso
de Licenciatura em Matematica as dimensdes Tangibilidade e Confiabilidade, em

Gaps, ndo apresentam diferenga, estatisticamente significativa.

5.4.1.5.2. Curso de engenharia civil

Engenharia Civil

g i
=
g %
g 2 —o - —
aQ
x
L
.é 0 5 * ¥
& ':(F' 3 X
£ 2 o : o
g *x
@©
O g *
4 o * O
*
*
-6 - - - [ [ [}
N= 240 239 240 240 240
Tangibilidade Capacid. de resposta Empatia
Confiabilidade Segur. transmitida

Dimensdes do SERVQUAL

Diagrama 2: DIAGRAMA DE CAIXA E HASTES (BOX-PLOT) PARA A DISTRIBUICAO DOS GAPs
POR DIMENSAO DO SERVQUAL

Os alunos do Curso de Engenharia Civil apresentaram equilibrio entre
percepcao e expectativa. Pelo menos metade deles tiveram a percepcéo, na pior das
hipéteses superior, a expectativa em todas as dimensées do SERVQUAL, mesmo
que as opinides emitidos tenham sido apresentadas pelo lado negativo da escala de
Likert.
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5.4.1.5.2.1. DIFERENCA ENTRE AS DIMENSOES DO SERVQUAL

O teste de Friedman, ao nivel de 0,05 de significancia, indica evidéncia de
diferenca de pelo menos uma das dimensées com as demais (7°> = 67,475; g.l.
= 4; p<0,0001).

O teste de Wilcoxon, ao nivel de 0,05 de significancia, indica as diferenga

entre dimensodes conforme indicado no Quadro 4.2:

Capacidade Sequranca
Dimensbes | Confiabilidade | de resposta t gurane Empatia
ransmitida
z=-1,32 z=-2,094 z=-3,2
Tanaibilidad valor-’s =6 valor-’gSz z z _070(1)31 valoi’p 26
anglbfidade 0,185 0,036 P aiM 0,001
NAO SIM SIM
27 1092 | 2=5746 | z=-6753
Confiabilidade P p < 0,0001 p < 0,0001
Uil SIM SIM
NAO
z=-2,634 z=-0,465
Capacidade valor-p = valor-p =
de resposta 0,008 0,642
SIM NAO
Seguranca 2 =- 6,621
transmitida p < 0,0001
SIM

Quadro 7: Diferenca entre as dimensdes do SERVQUAL — curso de Engenharia Civil

Obs.: SIM —significa que a dimensao indicada na respectiva linha difere com significancia
estatistica (p<0,05) em Gap da dimenséo indicada na respectiva coluna.
NAO - significa que a dimensdo indicada na respectiva linha nio apresenta
diferenca estatisticamente significativa (p>0,05) em Gap da dimenséo indicada
na respectiva coluna.

Uma conclusdo que pode-se tirar na analise da tabela acima € que ,no curso
de Engenharia Civil as dimensdes Tangibilidade e Confiabilidade; e Confiabilidade e
Capacidade de resposta, em Gaps, ndo apresentam diferenga , estatisticamente

significativa.
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5.4.1.5.3. Curso de educacgéo fisica

Educacéo Fisica

Gap (Percepgéo - Expectativa)
o
0] ‘ IO (00

N
@o

L] L] L]
N= 37 371 371 369

w
X
3

Tangibilidade Capacid. de resposta Empatia
Confiabilidade Segur. transmitida

Dimensdes do SERVQUAL

Diagrama 3: DIAGRAMA DE CAIXA E HASTES (BOX-PLOT) PARA A DISTRIBUICAO DOS GAPs
POR DIMENSAO DO SERVQUAL

O diagrama da figura 3 apresenta a descricdo estatistica das discrepancias
observadas nas cinco dimensdes do SERVQUAL quanto a diferengca entre a
percepcao e a expectativa quanto aos servigos prestados. O traco mais espesso no
interior do retangulo remete-se, na escala do grafico, ao valor da discrepancia
mediana. Pode-se observar que, a menos da dimensao da Empatia, todas as demais
dimensbes na amostra apresentam valores negativos para as discrepancias,
indicando que a expectativa naquelas dimensdes superava a percepgao do
momento em que a pesquisa se realizou, podendo-se concluir que a Instituicdo
prestou um servico que ficou além das expectativas da maioria dos alunos. A
dimensado mais preocupante foi a da Confiabilidade, para a qual apenas 25% dos
alunos apresentaram percepg¢ao superior a expectativa (a base superior do segundo
retdngulo encontra-se ao nivel do valor 0 da escala). Quanto a Empatia percebe-se
no diagrama que essa dimensdo é a aquela em que a percepgado suplantou a

expectativa em pelo menos metade dos alunos. Esse comportamento percebido no
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diagrama € confirmado pela anadlise estatistica, através da qual infere-se, com
significancia estatistica (p<0,05), que essa dimensao difere das outras quatro quanto

a discrepancia entre percepgao e expectativa.

5.4.1.5.3.1. Diferenca entre as dimensdes do servqual

O teste de Friedman, ao nivel de 0,05 de significancia, indica evidéncia de
diferenca de pelo menos uma das dimensdes com as demais (;(r2 = 34,219; g.l.
= 4; p<0,0001).

O teste de Wilcoxon, ao nivel de 0,05 de significancia, indica as diferenca

entre dimensodes conforme indicado no Quadro 4.3:

Capacidade Sequranca
Dimensbes | Confiabilidade | de resposta gurang Empatia
transmitida
Zv=aI;):-’§ > Zv;;)f-’: D Zv:ﬂ:)g’s 2 | z=-4428
Tangibilidade 0,057 0,004 0,693 p <§|,I?AOO1
NAO SIM NAO
ZleZ)g’s 2 Zv;ﬁ-’rj v
Confiabilidade 0,649 0,035 p <§|,'?A001
NAO SIM
Capacidade z=-5,668 z=-3,218
e e p<0,0001 | valor-p = 0,01
P SIM SIM
z=-2,136
Seguranca valor-p =
transmitida 0,033
SIM

Quadro 8: Diferenga entre as dimensdes do SERVQUAL - curso de Educacao Fisica

Obs.: SIM —significa que a dimensao indicada na respectiva linha difere com significancia
estatistica (p<0,05) em Gap da dimenséo indicada na respectiva coluna.
NAO — significa que a dimensdo indicada na respectiva linha ndo apresenta
diferencga estatisticamente significativa (p>0,05) em Gap da dimenséo indicada
na respectiva coluna.

Uma conclusdo que se pode tirar na analise da tabela acima é que, no curso
de Educacgao Fisica as dimensdes Tangibilidade e Confiabilidade; e Confiabilidade e
Capacidade de resposta, em Gaps, ndo apresentam diferenca, estatisticamente

significativa.



174

5.4.1.5.4. Comparativos integrados

5 ¥
§ ) '
' ¥
3 Ox
>
* ) -
Dimensdes SERVQUAI
< 2. k-
g > - Tangibilidade
g > I:l Confiabilidade
-4 o *-O - Capac. Respost:
>
> - Segur. transmitic
6 J . . . [ empatia
Matematica Engenharia Civil Educacéao Fisica

Cursos

Diagrama 4: COMPARACAO ENTRE AS DIMENSOES DOS CURSOS

O teste de Kruskal-Wallis, ao nivel de 0,05 de significancia, indica evidéncia
de diferenca de pelo menos um dos Cursos com os demais em cada uma das

dimensodes conforme indica o Quadro 4.4 abaixo:

c Segu
, |~aralang
Eﬁ%%‘gﬁggﬁ‘:djed a E,;‘i 18,539.5131,10,4924.3
trans|PaY H=|37 72|74 | 6 | 94
de e |respo| .. .| a
mitid
sta
a
graus de liberdade 2 2 2 2 |2
< 1000/.°
valor-p 0,0001 <0,0001 0,000/ =" 0,00
9
1 01
Evidéncia de diferenca SIM SIM SIM | SIM |SIM
estatisticamente significativa

Quadro 9: Diferenga entre as dimensbes dos cursos

O teste de Mann-Whitney, ao nivel de 0,05 de significancia, indica as
diferencas entre os Cursos para cada uma das dimensdes do SERVQUAL conforme

indicado no Quadro 4.5:



Dimensoes do
SERVQUAL

Cursos Engenharia Civil  Educacéo Fisica

Tangibilidade

U =17898,5 U = 34684,5
Matematica valor-p = 0,0002  valor-p = 0,8351
SIM NAO

U =36799
valor-p = 0,0003
SIM

Engenharia Civil

Confiabilidade

U = 34043
valor-p = 0,5714
NAO

Matematica

U = 320455
p < 0,0001
SIM

Engenharia Civil

Capacidade de
resposta

U =15810,5 U = 30974
Matematica p < 0,0001 valor-p = 0,0237
SIM

U = 36220
valor-p = 0,0001
SIM

Engenharia Civil

Seguranca
transmitida

U = 19507 U =30273,5
Matematica valor-p = 0,0082  valor-p = 0,0079
SIM

U =42301
valor-p = 0,2823
NAO

Engenharia Civil

Empatia

U = 22659,5 U=29129
Matematica valor-p = 0,9861 valor-p = 0,0014
NAO SIM

U = 34631
Engenharia Civil p < 0,0001
SIM

Quadro 10: Diferenga entre os cursos, por dimensao SERVQUAL
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Obs.: SIM —significa que, para a dimensao indicada na primeira coluna, o curso indicado na
respectiva linha difere com significancia estatistica (p<0,05) em Gap do curso
indicado na respectiva coluna.

NAO - significa que, para a dimens&o indicada na primeira coluna, o curso indicado
na respectiva linha ndo apresenta diferenca estatisticamente significativa
(p>0,05) em Gap do curso indicado na respectiva coluna.

As conclusoes tiradas na analise da Tabela 4.5, onde as cinco dimensbdes do

SERVQUAL, sao comparadas entre os trés cursos, para a verificacdo da diferenca,

entre os Gaps, com estatistica significativa, foram as seguintes:
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e Tangibilidade e Confiabilidade — ndo apresentam diferengas significativas
entre os cursos de Matematica e Educacéo Fisica.

e Seguranga transmitida — ndo apresenta diferencga significativa entre os cursos
de Engenharia Civil e Educacéo Fisica.

e Empatia - ndo apresenta diferenga significativa entre os cursos de Engenharia

Civil e Matematica

5.4.2. Avaliagao através da Analise Fatorial

A analise dos resultados da pesquisa utilizou nesta etapa um método
estatistico denominado, segundo Hair et al. (2005), Analise Fatorial, que € um nome
genérico dado a uma classe de métodos estatisticos multivariados onde o propdsito
principal é definir a estrutura subjacente de uma matriz de dados.

O propésito geral de técnicas de analise fatorial € encontrar um modo de
condensar (resumir) a informagédo contida em diversas variaveis originais em um
conjunto menor de novas dimensdes compostas ou variaveis estatisticas (fatores)
com uma perda minima de informagado — ou seja, buscar e definir os construtos
fundamentais ou dimensdes assumidas como inerentes as variaveis originais. Mais
especificamente, as técnicas de analise fatorial podem satisfazer um entre dois
objetivos: (1) identificagdo da estrutura por meio do resumo de dados ou (2) reducéo
de dados.

Inicialmente a Analise Fatorial foi utilizada para verificar se os fatores do
construto Qualidade dos cursos pesquisados poderiam ser emulados através do
modelo SERVQUAL. Posteriormente a Analise Fatorial serviu de base para a
conducdo de uma Analise Discriminante visando definir os fatores e variaveis
capazes de discriminar os valores da variavel dependente expressa na pergunta
Q201(mensuragcdo da percepgdo de qualidade do curso) do questionario de
pesquisa.

Antes de se aplicar a técnica da Analise Fatorial faz-se necessario testar se a
amostra é passivel de aplicacdo da mesma. Uma estatistica importante para a
mensuracado da adequacado da amostra a analise fatorial € o teste de esfericidade de
Bartlett que testa a hipotese nula de que as variaveis em analise ndao sao

correlacionadas dentro da populacédo. Neste caso tais variaveis nao poderiam ser
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grupadas debaixo de fatores comuns e a analise fatorial ndo seria recomendada..
Este teste se baseia em uma transformacao qui-quadrado da matriz de correlagao.
Valores elevados dessa estatistica de teste resultam na rejeicdo da hipotese nula,
apontando para a possibilidade de utilizagdo da analise fatorial. Outra estatistica
interessante para medir a adequacado da amostra a analise fatorial € o teste KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin), que tem por objetivo comparar a magnitude dos coeficientes
de correlagdo observados com a magnitude dos coeficientes de correlagao parcial.
Ele pretende mostrar até que ponto aquela amostra é passivel de ser analisada
através da metodologia de Analise Fatorial.

Segundo Malhotra(2006).pequenos valores da estatistica KMO indicariam que
as correlagdes entre pares de variaveis ndo poderiam ser explicadas por outras
variaveis e que a analise fatorial poderia ser inapropriada como método de analise.

Os Testes Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de Esfericidade de Bartlett, como dito
anteriormente, indicam qual é o grau de suscetibilidade ou o ajuste dos dados a
analise fatorial, isto €, qual é o nivel de confianca que se pode esperar dos dados
quando do seu tratamento pelo método multivariado de andlise fatorial seja

empregada com sucesso (Hair et al., 1998).

5.4.2.1. O curso de matematica

A Analise Fatorial com base nas variaveis de expectativa inicialmente
determinadas a partir do modelo SERVQUAL, relativa ao curso de Matematica,
calculou o resultado da Medida de Adequacdo Amostral KMO e teste de Bartlett
utilizando-se para isso o SPSS.

Os resultados indicados da medida de adequacao da amostra (Tabela 4.19)
KMO= 0,840 e do Teste de Esfericidade de Bartlett, com um valor 43254
significante no nivel 0,000 indicam a presencga de correlagdes ndo nulas na amostra
e apresenta um ajuste bastante aceitavel (Bom), tendo em vista que o indice KMO,
de acordo com Hair(2005), devera ser superior a 0,5 para ser considerado como

adequado para a Analise Fatorial.
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Tabela 57: Medida de Adequacao Amostral KMO e Teste de Bartlett - Matematica

Medida de Adequagao Amostral de Kaiser-Meyer-Olkin
,840

Teste de Esfericidade de Bartlet Qui-quadrado aproxime 4325,4
Graus de liberdade 231

valor-p 0

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Os resultados da analise em que foram detectados cinco fatores sao
mostrados na Tabela 4.20. Essa Configuracdo de variaveis apresentou uma
confiabilidade aceitavel, (Alfa de Cronbach=0,9312) de acordo com Hair et al. (2005)
e Malhotra (1999).

Os fatores 1 (variaveis Q301 a Q321) , 2 (variaveis Q312 a Q315) , 3 (variavel
Q310), 4(variavel Q311) e 5(variavel Q303) emergiram da mesma forma que as
dimensdes tangibilidade, confiabilidade, responsividade (compreenséo), seguranga e
empatia da escala SERVQUAL, porém, com cargas fatoriais diferenciadas e as
variaveis redistribuidas de forma diferente da escala original. O fator 1 aglutinou 68%
das variaveis e o fator 2, 18%. Os demais fatores emergiram de forma isolada, com
apenas 4,5% das variaveis, formando ainda cinco dimensdes. Os resultados da
analise fatorial confirmam a estrutura com os cinco fatores, conforme definida por
Zeithml et al. (1990), nesta aplicagao especifica da escala no servigo de avaliagéo
das Expectativas do curso de Licenciatura em Matematica, com os dados da
pesquisa, embora que os fatores 1 e 2 sejam aquelas que apresentam as maiores

cargas fatoriais.



Tabela 58: Matriz Fatorial Rotacionada

Matriz Fatorial Rotacionada

Fatores

1 2 3 4 5
Q321 ,888
Q318 ,881
Q317 ,875
Q306 ,866
Q316 ,826
Q320 , 795
Q307 ,790
Q319 , 756
Q301 , 750
Q308 747
Q322 ,733
Q302 ,699
Q309 ,634
Q305 ,623
Q304 ,575
Q313 ,855
Q312 ,784
Q314 ,649
Q315 ,645
Q310 , 753
Q311 ,866
Q303 ,881

a. Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Oblimin with Kaiser Normalization;

b. As cargas fatoriais menores do que 0,40 n&o sdo mostradas nesta tabela
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Numa leitura dos fatores que influenciam a Expectativa dos alunos do curso

de Matematica, através da Tabela 4.21 e que a seguir se apresenta, observa-se que

as variaveis sdo as mesmas da tabela contida na Tabela 4.20 s6 que dando uma

melhor condi¢cao para analise, tendo em vista que as variaveis, de cada fator, foram

organizadas, decrescentemente, em relagédo as suas cargas fatoriais.

O resultado da analise fatorial confirma uma estrutura de cinco fatores nesta

aplicagao especifica da escala no servico de avaliagao da expectativas do curso de

Matematica, com os dados da pesquisa, enfatizando que os fatores 1 e 2 sao

aqueles que apresentam as maiores cargas fatoriais.Elas confirmam a estrutura

com os cinco fatores, conforme definida por Zeithml et al. (1990).



Tabela 59: Fatores que Influenciam a Expectativa dos Alunos de Matematica

Fator Interprgtaga_ao do fgtor (% da Carqa Variaveis incluidas no fator
variancia explicada) fatorial
1 Importancia dada pela| 0,888 | Q321 - Aluno priorizado
Instituicdo ao aluno e ao curso 0,881 Q318 - Atencao individualizada
(41,3%) 0,875 | Q317 - Engajamento institucional
0,866 | Q306 - Atengao a duvidas
0,826 | Q316 - Pessoal cortés
0,795 | Q320 - Preocupagao com sucesso
discente
0,790 | Q307 - Competéncia técnica
0,756 | Q319 - Oferta de disciplinas
0,750 | Q301 - Tecnologia
0,747 | Q308 - Cumprimento programa e carga
horaria
0,733 | Q322 - Preocupagao com formagéo
profissional
0,699 | Q302 - Ambiente
0,634 | Q309 - Especialistas nos conteudos
0,623 | Q305 - Curriculo
0,575 | Q304 - Material informativo
2 Atencdo dada a transmissdo | 0,855 | Q313 - Disponibilidade
de conhecimentos 0,784 | Q312 - Auxilio aos alunos
(11,4%) 0,649 | Q314 - Confianga no professor
0,645 | Q315 - Seguranga no conteudo x nota
3 Organizagdo académica das
disciplinas 0,753 | Q310 - Apresentacéo da disciplina
(11,0%)
4 (|R;f?([))/()())ﬂ33bl|ld8d€ académica 0,866 | Q311 - Cumprimento atividades e horarios
5 Asseio do pessoal da
Instituicao 0,881 Q303 - Aparéncia pessoal
(6,6%)

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.4.2.2. O curso de engenharia civil
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A Anadlise Fatorial com base nas variaveis de expectativa inicialmente

determinadas a partir do modelo SERVQUAL, relativa ao curso de Engenharia Civil,

calculou o resultado da Medida de Adequacdo Amostral KMO e teste de Bartlett

utilizando-se para isso o SPSS.

Os resultados indicados na Tabela 4.22 da medida de adequagdo da amostra

KMO= 0,689 (aproximadamente 0,7) e do Teste de Esfericidade de Bartlett, com um

valor 16345,391 significante no nivel 0,000, com grau de liberdade igual a 231,

indica a presenga de correlagbes ndo nulas na amostra e apresenta um ajuste
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aceitavel , tendo em vista que o indice KMO, de acordo com Hair(2005), devera ser
superior a 0,5 para ser considerado como adequado para a Analise Fatorial Isto
mostra que o conjunto de variaveis atende aos requisitos para a realizagdo da

analise fatorial.

Tabela 60: Medida de Adequacao Amostral KMO e Teste de Bartlett — Engenharia Civil

Medida de Adequacgao Amostral de Kaiser-Meyer-Olkin
,689

Teste de Esfericidade de Bartle! Qui-quadrado aproximadc16345,391

Graus de liberdade 231
vanr-E ,000

Os resultados da analise em que foram detectados quatro fatores sao
mostrados na tabela 4.23. Essa Configuragdo de variaveis apresentou uma
confiabilidade aceitavel, ( alfa de Cronbach=0,9409),de acordo com Hair et al. (2005)
e Malhotra (1999).

O resultado da analise fatorial apresenta uma estrutura de quatro fatores
nesta aplicagcado especifica da escala no servigo de avaliacdo das expectativas do
curso de Engenharia Civil, com os dados da pesquisa, enfatizando que os fatores 1
e 2 sao aqueles que apresentam as maiores cargas fatoriais.Elas ndo confirmam a

estrutura com os cinco fatores, conforme definida por Zeithml et al. (1990).



Tabela 61: Matriz fatorial rotacionada — curso de Engenharia Civil

Matriz fatorial rotacionada

Variaveis Fatores
1 2 3 4
Q306 ,905
Q305 ,891
Q317 ,841
Q307 ,819
Q322 ,795
Q316 ,787
Q308 ,783
Q321 776
Q319 771
Q320 ,769
Q318 767
Q302 ,664
Q313 ,918
Q314 ,862
Q310 ,819
Q309 ,705
Q304 ,701
Q311 -,680
Q303 ,864
Q312 ,694
Q315 ,826
Q301 -,655

a. Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Oblimin with with Kaiser Normalization;
b.As cargas fatoriais menores do que 0,40 ndo sdo mostradas nesta tabela
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Numa leitura dos fatores que influenciam a Expectativa dos alunos do curso

de Engenharia Civil, através da Tabela 4.24 e que a seguir se apresenta, conclui-se

que as variaveis sao as mesmas da tabela contida na tabela 4.23 e, agora podemos

melhor observar, pelas cargas fatoriais que os fatores 1 e 2 explicam 73,7% da

variancia total que influenciam a expectativa dos alunos do curso de Engenharia

Civil.



Tabela 62: Fatores que Influenciam a Expectativa dos Alunos de Engenharia Civil

Fator =
Interprgtaggo do f_ator (% da Carga Variaveis incluidas no fator
variancia explicada) fatorial
1 Instituicdo com foco no alunoe | 0,905 | Q306 - Atengdo a duvidas
dotada de capacidade de | 0,891 Q305 - Curriculo
atendimento 0,841 | Q317 - Engajamento institucional
(42,3%) 0,819 | Q307 - Competéncia técnica
0795 Q322 - Preocupagao com formagao
' profissional
0,787 | Q316 - Pessoal cortés
0,783 Q3Q8_ - Cumprimento programa e carga
horaria
0,776 | Q321 - Aluno priorizado
0,771 Q319 - Oferta de disciplinas
0,769 Q_320 - Preocupagao com sucesso
discente
0,767 | Q318 - Atengao individualizada
0,664 | Q302 - Ambiente
2 Responsabilidade e atencdo | 0,918 | Q313 - Disponibilidade
pedagogica 0,862 | Q314 - Confianga no professor
(31,4%) 0,819 | Q310 - Apresentacao da disciplina
0,705 | Q309 - Especialistas nos contetdos
0,701 Q304 - Material informativo
-0,680 | Q311 - Cumprimento atividades e horarios
3 Atencéao ao aluno 0,864 | Q303 - Aparéncia pessoal
(8,1%) 0,694 | Q312 - Auxilio aos alunos
4 Conhecimento com suporte | 0,826 | Q315 - Seguranga no contetdo x nota
ooy 2 10,655 Q301 - Tecnologia

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.4.2.3. O curso de Educacéo Fisica
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A Anadlise Fatorial com base nas variaveis de expectativa inicialmente

determinadas a partir do modelo SERVQUAL, relativa ao curso de Educacao Fisica ,

calculou o resultado da Medida de Adequacao Amostral KMO e teste de Bartlett

utilizando-se para isso o SPSS .

Os resultados indicados na Tabela 63 da medida de adequacdo da amostra
KMO= 0,807 e do Teste de Esfericidade de Bartlett , com um valor 9770,864

significante no nivel 0,000 , com grau de liberdade igual a 231, indica a presencga de

correlagdes ndo nulas na amostra e apresenta um ajuste aceitavel , tendo em vista

que , o indice KMO, de acordo com Hair(2005), devera ser superior a 0,5 para ser

considerado como adequado para a Analise Fatorial.
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Tabela 63: Medida de Adequacao Amostral KMO e Teste de Bartlett — Educacao Fisica

Medida de Adequagdo Amostral de Kaiser-Meyer-Olkin
,807

Teste de Esfericidade de Bartlett Qui-quadrado aproximado 9770,864

Graus de liberdade 231
valor-p ,000

Os resultados da analise em que foram detectados cinco fatores sao
mostrados na Tabela 64 a seguir. Essa Configuragdo de variaveis apresentou uma
confiabilidade aceitavel ( alfa de Cronbach=0,9215),de acordo com Hair et al. (2005)
e Malhotra (1999).

Os resultados da analise fatorial confirmam a estrutura com cinco fatores,
conforme definida por Zeithml et al. (1990), nesta aplicagao especifica da escala no
servico de avaliacdo das Expectativas do curso de Educacéo Fisica, com os dados
da pesquisa, embora as cargas fatoriais para os fatores 1 e 2 sdo aquelas que

apresentam as maiores cargas fatoriais.

Tabela 64: Matriz Fatorial Rotacionada — Curso de Educacéo Fisica

Matriz fatorial rotacionada

Fatores
1 2 3 4 5
Q307 ,872
Q310 ,870
Q309 ,843
Q306 ,828
Q305 ,818
Q308 ,817
Q311 , 739
Q304 ,632
Q317 ,908
Q319 ,894
Q321 ,892
Q320 ,862
Q316 ,841
Q318 ,730
Q322 ,533
Q301 ,792
Q302 ,765
Q303 ,746
Q314 ,908
Q313 ,904
Q312 ,819
Q315 787

Variaveis

a. Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Oblimin with Kaiser Normalization;
b.As cargas fatoriais menores do que 0,40 ndo sdo mostradas nesta tabela
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Numa leitura dos fatores que influenciam a Expectativa dos alunos do curso
de Educagéao Fisica, através da Tabela 65 que a seguir se apresenta, conclui-se que
as variaveis sdo as mesmas da tabela contida na Tabela 64 e, agora podemos
melhor observar, pelas cargas fatoriais que os fatores 1, 2 ,3 e 4 explicam 73,1% da
variancia total que influenciam a expectativa dos alunos do curso de Educacéao

Fisica .

Tabela 65: Fatores que Influenciam a Expectativa dos Alunos de Educagao Fisica

a ()
Fator | Interpretacao do fator (% da Carga Variaveis incluidas no fator

varidncia explicada) fatorial
1 Atencao na formagéo | 0,872 | Q307 - Competéncia técnica
profissional 0,870 | Q310 - Apresentagédo da disciplina
(27,1%) 0,843 | Q309 - Especialistas nos conteudos

0,828 | Q306 - Atengédo a duvidas
0,818 | Q305 - Curriculo

Q308 - Cumprimento programa e carga
0,817 .

horaria
0,739 | Q311 - Cumprimento atividades e horarios
0,632 | Q304 - Material informativo

2 Prioridade na atengdo ao aluno | 0,908 | Q317 - Engajamento institucional

(25,2%) 0,894 | Q319 - Oferta de disciplinas

0,892 | Q321 - Aluno priorizado

0,862 Q_320 - Preocupagédo com sucesso
discente

0,841 | Q316 - Pessoal cortés

0,730 | Q318 - Atencéo individualizada

Q322 - Preocupagédo com formagéo

0,533 .
profissional
3 Infra-estrutura e aparéncia 0,792 | Q301 - Tecnologia
(10,7%) 0,765 | Q302 - Ambiente
0,746 | Q303 - Aparéncia pessoal
4 Competéncia docente 0,908 | Q314 - Confianga no professor
(10,1%) 0,904 | Q313 - Disponibilidade
5 Foco na transmissdo do | 0,819 | Q312 - Auxilio aos alunos
contetdo 0,787 | Q315 - Seguranga no conteudo x nota
(8,2%) ’

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.4.3. Avaliagao através da analise discriminante

Procura-se aqui encontrar fungbes que discriminem os grupos da variavel
Q201 (Satisfagcéo geral), a luz do principal fator obtido na Analise Fatorial, por meio

da técnica da Analise Discriminante.
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Analise Discriminante Multipla, segundo Hair et al. (2.005, p. 32) é a técnica
multivariada adequada quando a unica variavel dependente é dicotdnica (p. ex.
masculino-feminino) ou multicotbnica (p. ex. alto-médio-baixo) e, portanto, nao
métrica.

A regressdo multipla € sem duvida a técnica de dependéncia multivariada
mais amplamente empregada. A base para a popularidade da regressao tem sido
sua habilidade em prever e explicar variaveis métricas. Entretanto, para as variaveis
nao métricas, a regressdo multipla ndo é adequada. A anadlise discriminante e
regressao logistica sao técnicas que tratam da regressdo multipla quando uma
variavel dependente é nao-métrica.

Para Hair et al. (2.005), o propédsito basico da analise discriminante € estimar
a relagéao entre uma variavel dependente ndo-métrica (categoérica) e um conjunto de

variaveis independentes métricas, apresentada sob a forma geral:

Y4 = Xi+ Xy + X3 +........ + X,

(Nao-métrica) (métricas)

Funcao discriminante, segundo Hair et al. (2005) € uma variavel estatistica
das variaveis independentes selecionadas por seu poder discriminatério usado na
previsdo de pertinéncia ao grupo. O valor previsto da fungdo discriminante é o
escore Z discriminante, o qual é calculado para cada objeto (pessoa, empresa, ou

produto) na analise. Ela toma a forma da equacéao linear:

ij =o+ Wi Xt WX+, + W, Xk
Onde:

Zjx = escore Z discriminante da fung¢do discriminante j para o objeto k.
a= intercepto
W, = peso discriminante para a variavel independente i

Xik = variavel independente i para o objeto k

A andlise discriminante multipla e a regresséao logistica, segundo Hair et al.
(2005) , encontram amplas aplicagdes em situagées nas quais 0 objeto principal é

identificar o grupo ao qual um objeto (p. ex. , uma pessoa, ou um produto) pertence.
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Aplicacbes potenciais incluem prever o sucesso ou fracasso de um novo produto,
decidir se um estudante deve ser aceito em uma faculdade, classificar estudantes
quanto a interesses vocacionais , determinar a categoria de risco de crédito de uma
pessoa ou prever se uma empresa tera sucesso. Em cada caso, os objetos recaem
em grupos, € é desejado que a pertinéncia a um grupo possa ser prevista ou
explicada por um conjunto de variaveis independentes selecionadas pelo

pesquisador.

5.4.3.1. Curso de matematica

Tomou-se por base como variaveis independentes para explicar a variavel
resposta “satisfagao geral” (Q201) os itens do SERVQUAL cujas cargas fatoriais ao
principal fator obtido na Analise Fatorial se apresentaram maiores do 0,4. Assim as
variaveis independentes para introdugcdo no modelo sdo as quinze variaveis
seguintes: Q301, Q302, Q304, Q305, Q306, Q307, Q308, Q309, Q316, Q317, Q318,
Q319, Q320, Q321 e Q322, da Tabela 4.28 que mostra os Fatores que Influenciam a
Expectativa dos Alunos de Matematica

Para cada uma das variaveis introduzidas no modelo, a Tabela 66 apresenta
a Analise da Variancia (ANOVA) para cada uma das variaveis explicadoras

(independentes):

TABELA 66: Testes de Igualdade de Médias dos Grupos

Testes de Igualdade de Médias dos Grupos

Variaveis (IJ: r\?\zliz F |ig;?§§ddee1 Iilg;?gdeeeZ valor-p
Q301 905 3,835 5 163 0025
Q302 862 5,857 5 183 0000
Q304 027 2,883 5 183 0157
Q305 852 6,340 5 183 0000
Q306 859 5,088 5 183 0000
Q307 941 2,282 5 183 0483
Q308 954 1,761 5 183 1229
Q309 873 5,348 5 183 0001
Q316 048 1,996 5 183 0812
Q317 872 5,375 5 183 0001
Q318 049 1,956 5 183 0873
Q319 835 7,236 5 183 0000
Q320 954 1773 5 183 1205
Q321 944 2,187 5 183 0575

Q322 972 1,058 183 3851

S ———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
e ————————

[&]

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS
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Considerando que o valor-p para identificar as variaveis com real poder
discriminante é aquele obtido por 0,05 dividido por 15 (uma vez que o estudo incluiu
quinze variaveis independentes), deve-se considerar na tabela 66, como de real
poder discriminante as seguintes sete variaveis: Q301, Q302, Q305, Q306, Q309
Q317 e Q319, uma vez que seus valores-p sdo menores do que 0,0033.

A avaliagao da igualdade das covariancias esta indicada a tabela 67:

Tabela 67: Avaliagao da igualdade das covariancias

Mde Box 704989
F Aproximado 8,039
g.l.1 78
g.l.2 33665,013
valor-p 0

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Esse resultado indica que as matrizes de covaridancia ndo sao iguais na
populagdo. Maroco (2002) indica que esta violagdo da homogeneidade das
covariancias nao se constitui problema para a consecucio da analise discriminante,
uma vez que para a estatistica M de Box “é muito sensivel a dimensédo das amostras
(amostras grandes conduzem geralmente a rejeicdo da Hp mesmo que as diferencas
sejam muito pequenas). Felizmente, a analise discriminante € uma técnica bastante
robusta a violacdo dos pressupostos”.

A Tabela 68 a seguir resume o procedimento passo-a-passo (“stepwise”)
indicando em cada passo quais variaveis foram incluidas ou removidas na analise

discriminante.



Tabela 68: Variaveis Incluidas/Removidas- através da Analise Discriminante

Variaveis Incluidas / Removidas

Passo Incluida

Removida

Minimo de DM2

Estatistica F exata

Estl:a):\;sztica Entre Grupos

F g.l1 g.l.2 valor-p
1 Q305 ,006 3eb ,092 1 183,000 ,7617
2 Q309 ,148 6e7 1,207 2 182,000 ,3015
3 Q302 ,578 5e6 5,647 3 181,000 ,0010
4 Q319 ,821 3e4 2,000 4 180,000 ,0965
5 Q306 ,970 3e4 1,879 5 179,000 ,1001
6 Q317 1,186 5e6 5,700 6 178,000 ,0000
7 Q304 1,545 6e7 3,502 7 177,000 ,0015
8 Q307 1,634 6e7 3,223 8 176,000 ,0019
9 Q308 1,746 6e7 3,043 9 175,000 ,0021
10 Q316 1,891 6e7 2,950 10 174,000 ,0019
11 Q318 1,904 6e7 2,685 11 173,000 ,0033
12 Q322 1,904 6e7 2,447 12 172,000 ,0058
13 Q320 1,937 6e7 2,284 13 171,000 ,0084
14 Q308 1,718 6e7 2,208 12 172,000 ,0133

A cada passo, a variavel que maximiza a distancia de Mahalanobis entre os dois grupos mais préximos ¢ incluida
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Assim, no décimo quarto passo do processo, as variaveis consideradas na

analise sdo as doze mostrados na tabela 69:

Tabela 69: Analise Discriminante — variaveis consideradas na analise

Variaveis na Analise

Passo Variaveis Tolerancia p\;?g);pmdoeggo Min. DM2  Entre Grupos
Q305 ,338 ,0000 ,950 5e6
Q309 ,278 ,0000 1,440 6e7
Q302 ,631 ,0559 1,048 6e7
Q319 ,394 ,0127 1,615 6e7
Q306 ,208 ,0000 1,558 6e7
14 Q317 147 ,0000 1,679 6e7
Q304 ,504 ,0000 1,327 5e6
Q307 ,189 ,0022 1,618 6e7
Q316 ,096 ,0038 1,637 6e7
Q318 ,090 ,0000 1,709 6e7
Q322 ,360 ,0001 1,715 6e7
Q320 ,130 ,0018 1,712 6e7

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS
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As fungdes discriminantes candnicas estao indicadas na Tabela 70, a seguir:

Tabela 70: Fungdes discriminantes - Autovalores

Autovalores

% acumulado Correlagao

Fung&o discriminante Autovalor % da Variancia A -
da variancia  canbnica

1 1,175 53,5 53,5 ,735
2 ,449 20,5 74,0 ,057
3 ,351 16,0 90,0 ,510
4 ,157 7,1 97,1 ,368
5 ,063 2,9 100,0 ,244

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Das cinco fungdes obtidas, as quatro primeiras sdo responsaveis por quase
toda a variancia da analise. A tabela 71 indica que a quinta funcido deve ser

descartada por apresentar-se sem significancia estatistica (p>0,05).

Tabela 71: Lambda de Wilks
Lambda de Wilks

“este da(s) Funcéo(éesjwl‘iﬁ‘(r:iiiiza Qui-quadrado %:?dsazi valor-p
1ab ,191 296,351 60 ,000
2a5 415 157,291 44 ,000
3ab ,602 90,862 30 ,000
4a5b ,813 37,024 18 ,005
5 ,940 10,984 8 ,203

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Os coeficientes das doze variaveis nas quatro fungbes discriminantes
significativas sdo mostradas na tabela 72:
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Tabela 72: Coeficientes das fungdes Discriminantes Candnicas Padronizadas

Coeficientes das Fungées Discriminantes Candnicas
Padronizados

Fungdes discriminantes

Variaveis
1 2 3 4

Q302 ,093 ,308 -,256 -,387
Q304 -,413 -,665 ,592 -,228
Q305 ,846 475 -,415 1,018
Q306 1,005 -,941 1,136 -,249
Q307 -,927 ,285 -,283 -,965
Q309 -1,013 ,269 ,565 ,841

Q316 -,877 ,782 -1,154 479
Q317 ,849 1,146 ,937 -,738
Q318 ,348 -1,369 -1,935 273
Q319 ,495 ,249 ,052 ,276
Q320 737 -,205 1,279 ,051

Q322 -,823 ,103 -,268 ,229

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Considerando que a maioria dos pesquisadores, segundo Maroco (2002),
considera o valor 0,5 como o valor minimo para marcar a importancia da variavel na

funcao discriminante, alcancamos o quadro mostrado na tabela 73:

Tabela 73: Coeficiente das Fungcbes Candnicas Padronizados

Coeficientes das Fungdes Discriminantes Candnicas
Padronizados

Fungdes discriminantes

Variaveis
1 2 3 4

Q302
Q304 -,665 ,592
Q305 ,846 1,018
Q306 1,005 -,941 1,136
Q307 -,927 -,965
Q309 -1,013 ,565 ,841
Q316 -,877 ,782 -1,154
Q317 ,849 1,146 ,937 -,738
Q318 -1,369 -1,935
Q319
Q320 737 1,279
Q322 -,823

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS
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O quadro acima permite avaliar que, para a primeira fungao discriminante, a
qual explica mais da metade da varidncia do modelo em analise (53,5%), as
variaveis Q306 e Q309 sdo as que mais contribuem (a primeira potencializando e a
outra atenuando) a discriminagao entre os grupos. Observagdes semelhantes podem
ser verificadas para as demais fungdes discriminantes.

Cada uma das fungdes discriminantes pode ser obtida por uma combinagao
linear das perguntas originais Q301 até Q322. Aquelas que s&o mais importantes
para cada funcdo discriminante sdo as que aparecem na Tabela 4.35 com a
indicagao de valor (aqueles que, segundo o Maroco, devem ser maiores do que 0,5
para serem considerados importantes). O valores da tabela 4.35 sdo os coeficientes
a serem aplicados a cada variavel daquelas que vao de Q301 até Q322. Na tabela
4.35 apenas apresentamos esses coeficientes. O que deve ser tirado dela é que
esses coeficientes sdo indicadores das variaveis mais importantes na constituicido do
fator discriminante. Alguns desses coeficientes sdo positivos outros negativos. Os
positivos reforgam positivamente a participagdo da questdo (Q301 a Q322) e os
negativos indicam uma influéncia redutora da participagdo do fator naquela fungao
discriminante.

Finalmente, o subproduto da anadlise discriminante referente a classificagao
dos casos nos grupos utilizados para obter as fungdes discriminantes, qual sejam os
da pergunta Q201, fornece as equagdes classificatorias listadas abaixo. Nelas ¢4 ,
C2, C3, C4, C5, Csg € C7 representam valores cujo maximo indicara que o caso se
enquadra, respectivamente, na categoria Discordo totalmente, Discordo pouco, Nem
concordo nem discordo, Concordo pouco, Concordo muito ou Concordo totalmente
da variavel Q201. A tabela 74 fornece os coeficientes e a seguinte calcula os termos

para que se obtenha os valores de ¢, da seguinte forma:

c2 =0,725xQ302 - 0,889xQ304 + 2,039xQ305 + 2,708xQ306 +
6,444xQ307 - 0,957xQ309 + 0,471xQ316 - 1,366xQ317 - 3,433xQ318 +
1,254xQ319 + 2,657xQ320 - 0,584xQ322 — 28,007



Tabela 74: Fungdes discriminantes Lineares de Fisher

Coeficientes das fungdes de classificagao (fungées discriminantes lineares de Fisher)

Satisfagédo Geral *

Variaveis
2 3 4 5 6 7

Q302 , 725 ,519 ,378 ,356 ,430 1,023
Q304 -,889 124 ,288 479 -,258 -,633
Q305 2,039 ,043 ,464 ,556 2,391 2,526
Q306 2,708 1,548 1,170 4,806 4,232 3,445
Q307 6,444 8,066 7,397 5,905 4,883 5,675
Q309 -,957 3,887 3,747 2,073 1,915 1,098
Q316 471 ,984 1,485 -411 -,083 ,347
Q317 -1,366 -, 713 -2,960 -1,183 -,630 -,362
Q318 -3,433 -7,394 -5,562 -6,221 -6,264 -6,395
Q319 1,254 ,561 ,160 ,614 1,061 ,812
Q320 2,557 3,902 3,229 5,133 5,071 4,938
Q322 -,584 ,933 1,451 -,079 -,323 -,264

(Constante) -28,007 -44,755 -38,126 -39,314 -40,798 -41,690

* . ~ . . ~ . .
- A categoria 1 ndo esta incluida porque ndo houve nenhum aluno que a tenha assinalado na pesquisa.
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Assim, para o aluno (Caso) que informou os valores 7, 4,7,7,7,5,7,7,7, 7,
7 e 7 para as variaveis Q302, Q304, Q305, Q306, Q307, Q309, Q316, Q317, Q318,
Q319, Q320 e Q322, respectivamente, obtemos:

c; =0,725x7 — 0,889x4 + 2,039x7 + 2,708x7 + 6,444x7 — 0,957x5 +

0,471x7 -
39,357

Os demais valores de c3, c4, Cs5, Cs € C7 sao obtidos analogamente.

1,366x7 — 3,433x7 + 1,254x7 + 2,657x7 — 0,584x7 — 28,007 =
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Tabela 75: Satisfacdo Geral — Curso de Matematica

Satisfagao Geral
Variaveis Caso 2 3 4 5 6 7
Q302 7 5,075 3,633 2,646 2,492 3,01 7,161
Q304 4 -3,556 0,496 1,152 1,916 -1,032 -2,532
Q305 7 14,273 | 0,30086 | 3,248 3,892 16,737 17,682
Q306 7 18,956 10,836 8,19 33,642 29,624 | 24,115
Q307 7 45,108 | 56,462 | 51,779 | 41,335 34,181 39,725
Q309 5 -4,785 19,435 18,735 | 10,365 9,575 5,49
Q316 7 3,297 6,888 10,395 | -2,877 | -0,57967 | 2,429
Q317 7 -9,562 -4,991 -20,72 | -8,281 -4,41 -2,534
Q318 7 -24,031 | -51,758 | -38,934 | -43,547 | -43,848 | -44,765
Q319 7 8,778 3,927 1,12 4,298 7,427 5,684
Q320 7 17,899 | 27,314 | 22,603 | 35,931 35,497 | 34,566
Q322 7 -4,088 6,531 10,157 | -0,5509 -2,261 -1,848
Constante -28,007 | -44,755 | -38,126 | -39,314 | -40,798 | -41,69
Soma : 39,357 34,31886 32,245 39,3011 43,12233 43,483
Maximo das somas: 43,483 >>>>>>> Q201 >>>>>> categoria 7 |

O aluno (Caso), escolhido aleatoriamente para exemplificar o modelo da
tabela 75, assinalou a categoria Concordo totalmente (categoria 7) para a pergunta

Q201, exatamente o resultado obtido pelo uso das fungées discriminantes.

5.4.3.2. Curso de engenharia civil

Tomou-se por base como variaveis independentes para explicar a variavel
resposta “satisfagao geral” (Q201) os itens do SERVQUAL cujas cargas fatoriais ao
principal fator obtido na Analise Fatorial se apresentaram maiores do 0,4. Assim as
variaveis independentes para introdu¢do no modelo sao as doze variaveis seguintes:
Q302, Q305, Q306, Q307, Q308, Q316, Q317, Q318, Q319, Q320, Q321 e Q322
(ver Tabela 76)

Para cada uma das variaveis introduzidas no modelo, a tabela 76 apresenta a
Tabela da Analise da Variancia (ANOVA) para cada uma das variaveis explicadoras

(independentes):
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Tabela 76: Analise da Variancia — Curso de Engenharia Civil

Testes de Igualdade de Médias dos Grupos

Variaveis IJ: ”Jvt?f’ki F |ig;?;:ddee1 Iig:rlcl;:ddeez valor-p
Q302 796 14,991 4 234 0000
Q305 830 12,015 4 234 ,0000
Q306 848 10,456 4 234 ,0000
Q307 921 5,049 4 234 0006
Q308 929 4,438 4 234 0018
Q316 927 4,585 4 234 0014
Q317 897 6,709 4 234 ,0000
Q318 928 4,519 4 234 0016
Q319 928 4,547 4 234 0015
Q320 917 5,273 4 234 0004
Q321 929 4,480 4 234 0017
Q322 901 6,443 4 234 0001

Considerando que o valor-p para identificar as variaveis com real poder
discriminante é aquele obtido por 0,05 dividido por 12 (uma vez que o estudo incluiu
doze variaveis independentes), deve-se considerar, na tabela 4.38 como de real
poder discriminante as seguintes sete variaveis: Q302, Q305, Q306, Q307, Q308,
Q316, Q317, Q318, Q319, Q320, Q321 e Q322 (isto ¢, todas as variaveis
consideradas), uma vez que seu valores-p sdo menores do que 0,0042.

A avaliagao da igualdade das covariancias esta indicada na tabela 77:

Tabela 77: Avaliacao da igualdade das covariancias — Curso de Engenharia Civil

Mde Box T
F Aproximada 3,791
g.l.1 6
g.l.2 6469,885
valor-p ,001

Esse resultado indica que as matrizes de covaridancia ndo sao iguais na
populagdo. Maroco (2002) indica que esta violagdo da homogeneidade das
covariancias nao se constitui problema para a consecucéo da analise discriminante,
uma vez que para a estatistica M de Box “é muito sensivel a dimensédo das amostras

(amostras grandes conduzem geralmente a da Hyp mesmo que as diferengas sejam
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muito pequenas). Felizmente, a analise discriminante € uma técnica bastante
robusta a violagao dos pressupostos”.
A Tabela 78 resume o procedimento passo-a-passo (“stepwise”) indicando em

cada passo quais variaveis foram incluidas ou removidas na analise discriminante.

Tabela 78: Variaveis Incluidas/ Excluidas — Analise Discriminante

Variaveis Incluidas / Removidas

Minimo de DM2
Passo Incluida Estatistica Estatistica F exata
DM2 Entre grupos

F g.l.1 g.l.2 valor-p
1 Q317 ,047 3e4d ,328 1 234,000 ,5674
2 Q316 ,101 6e7 2,181 2 233,000 ,1152
3 Q302 ,459 3e4d 1,067 3 232,000 ,3640
4 Q320 776 5e6 4,790 4 231,000 ,0010
5 Q308 917 6e7 7,816 5 230,000 ,0000
6 Q306 ,931 6e7 6,582 6 229,000 ,0000
7 Q307 ,954 6e7 5,757 7 228,000 ,0000
8 Q322 ,957 6e7 5,031 8 227,000 ,0000

A cada passo, a variavel que maximiza a distancia de Mahalanobis entre os dois gryupos mais
préximos é incluida.

Assim, no oitavo passo do processo, as variaveis consideradas na analise sao

as oito seguintes,conforme apresentada na tabela 79:

Tabela 79: Variaveis na analise — Analise Discriminante

Variaveis na Analise

Passo Variaveis Tolerancia p\;?':):apmdoeggo Min. DM2 Entre Grupos
Q317 ,025 ,001 ,919 6and7
Q316 ,006 ,000 ,955 6and7
Q302 ,589 ,000 ,118 6 and 7
Q320 ,008 ,000 ,937 6and7
8 Q308 ,012 ,000 ,931 6and7
Q306 ,035 ,000 ,922 6and7
Q307 ,028 ,000 ,931 6and7
Q322 ,039 ,001 ,954 6 and 7

As funcgdes discriminantes candnicas estao indicadas na tabela 80:



Tabela 80: Fungdes discriminantes candnicas— Analise Discriminante

Autovalores

Funcao discriminante Autovalor % da Variancia O/doaasg:?éur:iidao CCZ;ZI:iiéao
1 773 54,2 54,2 ,660
2 ,493 34,6 88,8 575
3 ,106 74 96,3 ,309
4 ,053 3,7 100,0 ,225
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Das quatro funcdes obtidas, as trés primeiras sao responsaveis por quase
toda a variancia da analise. A tabela 81

significancia estatistica (p<0,05) para o modelo.

indica que todas elas apresentam

Tabela 81: varidncia da analise— Lambda de Wilks - Analise Discriminante — curso de

Engenharia Civil

Lambda de Wilks

Teste de Fungéo(des) ;‘:rcvblﬁ(i Qui-quadrado I?I;Z:Jcisa?iz valor-p
1a4 ,324 260,608 32 ,0000

2a4 ,575 128,094 21 ,0000

3a4 ,859 35,296 12 ,0004

4 ,950 11,992 5 ,0349

Os coeficientes das oito variaveis nas quatro fungdes discriminantes
significativas sdo apresentadas na tabela 82:

Tabela 82: Coeficiente das Fungdes Discriminantes Candnicas Padronizadas — curso de

Engenharia Civil

Coeficientes das Fungdes Discriminantes Candnicas
Padronizados

Fungdes discriminantes

Variaveis
1 2 3 4
Q302 -,375 1,046 ,195 ,486
Q306 4,380 -,083 ,784 977
Q307 -3,580 ,278 -1,091 -,619
Q308 1,257 -4,853 -1,015 6,715
Q316 -6,307 -,982 7,093 -5,698
Q317 1,381 1,767 -2,328 -3,672
Q320 5,189 4,169 -5,975 3,325
Q322 -1,732 -612 2,621 -1,009



198

Considerando que a maioria dos pesquisadores, segundo Maroco (2002),
considera o valor 0,5 como o valor minimo para marcar a importancia da variavel na

funcao discriminante, alcangamos o seguinte quadro:

Tabela 83: Coeficiente das Fung¢des Discriminantes Canénicas Padronizadas (llI)— curso de

Engenharia Civil

Coeficientes das Fungdes Discriminantes Candnicas
Padronizados

Fungdes discriminantes

Variaveis
1 2 3 4

Q302 1,046

Q306 4,380 ,784 ,977
Q307 -3,580 -1,091 -,619
Q308 1,257 -4,853 -1,015 6,715
Q316 -6,307 -,982 7,093 -5,698
Q317 1,381 1,767 -2,328 -3,672
Q320 5,189 4,169 -5,975 3,325
Q322 -1,732 -,612 2,621 -1,009

A tabela 83 acima permite avaliar que, para a primeira fung¢ao discriminante, a
qual explica mais da metade da varidncia do modelo em analise (54,2%), as
variaveis Q320 e Q316 sao as que mais contribuem (a primeira potencializando e a
outra atenuando) a discriminagao entre os grupos. Observagdes semelhantes podem
ser verificadas para as demais fung¢des discriminantes.

Cada uma das fungdes discriminantes pode ser obtida por uma combinagao
linear das perguntas originais Q301 até Q322. Aquelas que sdo mais importantes
para cada funcao discriminante sdo as que aparecem na Tabela 83 com a indicagao
de valor (aqueles que, segundo o Maroco, devem ser maiores do que 0,5 para
serem considerados importantes). Os valores da tabela 83 sdo os coeficientes a
serem aplicados a cada variavel daquelas que vao de Q301 até Q322. Na tabela
4.45 apenas apresentamos esses coeficientes. O que deve ser tirado dela é que
esses coeficientes sdo indicadores das variaveis mais importantes na constituicido do
fator discriminante. Alguns desses coeficientes sdo positivos outros negativos. Os

positivos reforgam positivamente a participagdo da questdo (Q301 a Q322) e os
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negativos indicam uma influéncia redutora da participagcdo do fator naquela fungao
discriminante.

Finalmente, o subproduto da analise discriminante referente a classificagao
dos casos nos grupos utilizados para obter as fungdes discriminantes, qual sejam os
da pergunta Q201, fornece as equagdes classificatorias listadas abaixo. Nelas ¢4
C2, C3, C4, C5, Cg € Cy representam valores cujo maximo indicara que o caso se
enquadra, respectivamente, na categoria Discordo totalmente, Discordo pouco, Nem
concordo nem discordo, Concordo pouco, Concordo muito ou Concordo totalmente
da variavel Q201. A tabela 84 fornece os coeficientes e a seguinte calcula os termos

para que se obtenha os valores de ¢4 da seguinte forma:

cs =2,889xQ302 — 5,897xQ306 + 72,703xQ307 + 107,578xQ308 -
96,158xQ316 — 36,184xQ317 + 36,349xQ320 + 13,706xQ322 — 328,900

Tabela 84: Coeficiente das Fungdes de Classificacdo— Fisher - curso de Engenharia Civil

Coeficientes das fun¢des de classificagao (fungdes discriminantes lineares de

Fisher)

Variaveis 3 4 5 6 7
Q302 3,582 2,889 1,266 2,049 3,104
Q306 -5,740 -5,897 5,587 6,611 5,589
Q307 73,813 72,703 62,105 61,322 62,455
Q308 106,541 107,578 117,368 109,653 108,434
Q316 -104,613 -96,158 -107,780 -107,954 -107,690
Q317 -33,124 -36,184 -35,196 -32,526 -33,214
Q320 47,253 36,349 46,043 49,306 50,258
Q322 8,832 13,706 8,642 7,976 8,193

Constante -338,837 -328,900 -348,860 -334,719 -337,958

Assim, para o aluno (Caso) que informou os valores 2, 5, 5, 4, 2, 3, 3 e 4 para
as variaveis Q302, Q306, Q307, Q308, Q316, Q317, Q320 e Q322, respectivamente,
obtemos:

cqy =2,889x2 - 5,897x5 + 72,703x5 + 107,578x4 - 96,158x2 -
36,184x3 + 36,349x3 + 13,706x4 — 328,900 = 166,947
Os demais valores de c3, C5, Cs € C7 sdo obtidos analogamente.
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Tabela 85: Satisfagdo Geral - curso de Engenharia Civil

Satisfacao Geral
Variaveis Caso 3 4 5 6 7
Q302 2 7,164 5,778 2,532 4,098 6,208
Q306 5 -28,7 -29,485 | 27,935 | 33,055 27,945
Q307 5 369,065 | 363,515 |310,525| 306,61 312,275
Q308 4 426,164 | 430,312 | 469,472 | 438,612 | 433,736
Q316 2 -313,839 | -288,474 | -323,34 | -323,862 | -323,07
Q317 3 -99,372 | -108,552 105,588 -97,578 -99,642
Q320 3 141,759 | 109,047 | 138,129 | 147,918 150,774
Q322 1 8,832 13,706 8,642 7,976 8,193
Constante -338,837 | -328,9 |-348,86 |-334,719| -337,958
Soma : 172,236 | 166,947 | 179,447 | 182,11 178,461
Maximo das somas: | 182,11 | >>>>>>> | Q201 |>>>>>>>| categoria 6

O aluno (Caso), escolhido aleatoriamente para exemplificar o modelo da
tabela 85, assinalou a categoria Concordo muito (categoria 6) para a pergunta Q201,

exatamente o resultado obtido pelo uso das fungdes discriminantes.

4.4.3.3. Curso de Educacao Fisica

Tomou-se por base como variaveis independentes para explicar a variavel
resposta “satisfagao geral” (Q201) os itens do SERVQUAL cujas cargas fatoriais ao
principal fator obtido na Analise Fatorial se apresentaram maiores do 0,4. Assim as
variaveis independentes para introdu¢gdo no modelo sdo as oito variaveis seguintes:
Q304, Q305, Q306, Q307, Q308, Q309, Q310 e Q311 (ver tabela 86).

Para cada uma das variaveis introduzidas no modelo, a Tabela 86 apresenta
a Tabela da Analise da Variancia (ANOVA) para cada uma das variaveis

explicadoras (independentes):
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Tabela 86 Testes de Igualdade de Médias dos Grupos - curso de Educagéo Fisica

Testes de Igualdade de Médias dos Grupos

Variaveis ;: Wf’ki Iitg;?s:ddee1 Iig;?;z:dieZ valor-p
Q304 918 5436 6 364 0000
Q305 789 16,195 6 364 0000
Q306 870 9,052 6 364 0000
Q307 758 19,370 6 364 0000
Q308 769 18,222 6 364 0000
Q309 676 29,065 6 364 0000
Q310 730 22,406 6 364 0000
Q311 574 44,992 6 364 0000

Considerando que o valor-p para identificar as variaveis com real poder
discriminante € aquele obtido por 0,05 dividido por 8 (uma vez que o estudo incluiu
oito variaveis independentes), deve-se considerar, na tabela 86, como de real poder
discriminante todas as oito variaveis: Q304, Q305, Q306, Q307, Q308, Q309, Q310
e Q311, uma vez que seu valores-p sao menores do que 0,00625.

A avaliacdo da igualdade das covariancias esta indicada na tabela 87 a
sequir:

Tabela 87 : Igualdade das covariancias — curso de Educacéo Fisica

M de Box 294,885
F Aproximada 7,654
g.l1 36
gl2 45159,212
valor-p ,000

Esse resultado indica que as matrizes de covariancia ndo sao iguais na
populagdo. Maroco (2002) indica que esta violagdo da homogeneidade das
covariancias nao se constitui problema para a consecugao da analise discriminante,
uma vez que para a estatistica M de Box “é muito sensivel a dimensao das amostras
(amostras grandes conduzem geralmente a da Hyp mesmo que as diferengas sejam
muito pequenas). Felizmente, a analise discriminante € uma técnica bastante

robusta a violagao dos pressupostos”.
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Tabela 88: Variaveis Incluidas/Removidas — Analise Discriminante — Educacgéo Fisica
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A Tabela 88 resume o procedimento passo-a-passo (“stepwise”) indicando em

Variaveis Incluidas / Removidas

Min. DM2
Passo Incluida Removida Estatistica F exata
DM2 Entre grupos

F g.l.1 g.l2 valor-p
1 Q307 ,016 4eb ,548 1 364,000 ,4596
2 Q305 ,125 1e2 1,158 2 363,000 ,3153
3 Q308 ,688 2e3 5,227 3 362,000 ,0015
4 Q306 ,863 5e6 6,479 4 361,000 ,0000
5 Q311 1,151 5e6 6,888 5 360,000 ,0000
6 Q304 1,207 5e6 6,004 6 359,000 ,0000
7 Q310 1,255 5e6 5,337 7 358,000 ,0000
8 Q309 1,256 5e6 4,658 8 357,000 ,0000

A cada passo, a variavel que maximiza a distancia de Mahalanobis entre os dois grupos mais proximos € incluida.

Assim, no oitavo passo do processo, as variaveis consideradas na analise séo

as doze seguintes, mostradas na tabela 89:

Tabela 89: Variaveis na Analise — Analise Discriminante — Educacao Fisica

Variaveis na Analise

Passo  Variaveis  Tolerancia p\::l::el:n%eg:go I&:Wﬁ(as
Q311 ,619 ,000 ,262
Q309 ,100 ,000 ,238
Q307 ,107 ,000 ,288
Q306 71 ,000 ,216
8 Q310 147 ,000 ,219
Q308 ,123 ,000 ,220
Q305 ,307 ,001 211
Q304 ,395 ,006 ,207

As funcgdes discriminantes candnicas estao indicadas na tabela 90:

Tabela 90: Autovalores — Analise Discriminante — Educacéao Fisica

Autovalores

Funcéo discriminante Autovalor % da variancia % acumulado CorreAIalgéo
candnica
1 1,210 55,3 55,3 ,740
2 ,566 25,9 81,1 ,601
3 212 9,7 90,8 418
4 144 6,6 97,4 ,354
5 ,040 1,8 99,2 ,195
6 ,018 8 100,0 133
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Das seis fungdes obtidas, as quatro primeiras sao responsaveis por quase
toda a varidncia da analise. A tabela 91 indica que a sexta funcdo deve ser

descartada por apresentar-se sem significancia estatistica (p>0,05).

Tabela 91: Lambda de Wilks— Educacéao Fisica

Lambda de Wilks

leste de Fungéo(bes I(I:rc\?il(ljg Qui-quadrado fbr::jsagg valor-p
1a6 ,197 588,872 48 ,000
2a6 ,435 301,475 35 ,000
3ab6 ,682 138,887 24 ,000
4a6 ,826 69,227 15 ,000
5a6 ,945 20,608 8 ,008
6 ,982 6,483 3 ,090

Os coeficientes das oito variaveis nas cinco fungdes discriminantes

significativas sdo mostrados na tabela 92 :

Tabela 92: Coeficientes das Fungdes Discriminantes Canbnicas Padronizadas — Educacao
Fisica

Coeficientes da Fungées Discriminantes Canénica Padronizada

Funcéo discriminante

Variaveis
1 2 3 4 5 6

Q304 -,255 -,017 474 ,353 112 1,380
Q305 ,035 ,131 742 , 796 ,292 -1,190
Q306 -,638 ,840 ,408 -,336 ,080 ,033
Q307 ,286 -2,771 -,508 -,784 ,644 ,331
Q308 -,282 ,664 -1,288 1,526 -1,123 -,788
Q309 1,699 ,555 -,233 -,193 ,361 ,858
Q310 -,762 771 427 -,889 ,766 - 778
Q311 ,804 -,110 ,295 ,020 -,745 ,428

Considerando que a maioria dos pesquisadores, segundo Maroco (2002),
considera o valor 0,5 como o valor minimo para marcar a importancia da variavel na

funcao discriminante, alcangamos o seguinte quadro:
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Tabela 93: Coeficientes das Fungdes Discriminantes Candnicas Padronizadas (ll)-
Educacéo Fisica

Coeficientes da Fungdes Discriminantes Canénica Padronizada

Funcgao discriminante

Variaveis

1 2 3 4 5
Q305 ,742 ,796
Q306 -,638 ,840
Q307 -2,771 -,508 -, 784 ,644
Q308 ,664 -1,288 1,526 -1,123
Q309 1,699 ,555
Q310 -, 762 771 -,889 ,766
Q311 ,804 -,745

A tabela 93 acima permite avaliar que, para a primeira fung¢ao discriminante, a
qual explica mais da metade da varidncia do modelo em analise (55,3%), as
variaveis Q309 e Q311 sdo as que mais contribuem (ambas potencializando) a
discriminagdo entre os grupos. Observagbes semelhantes podem ser verificadas
para as demais fungdes discriminantes.

Cada uma das fungdes discriminantes pode ser obtida por uma combinagao
linear das perguntas originais Q301 até Q322. Aquelas que sdo mais importantes
para cada fungdo discriminantes sao as que aparecem na Tabela 93 com a
indicagao de valor (aqueles que, segundo o Maroco, devem ser maiores do que 0,5
para serem considerados importantes). Os valores da tabela 93 sdo os coeficientes
a serem aplicados a cada variavel daquelas que vao de Q301 até Q322. Na tabela
93 apenas apresentamos esses coeficientes. O que deve ser tirado dela é que esses
coeficientes sao indicadores das variaveis mais importantes na constituicao do fator
discriminante. Alguns desses coeficientes sdo positivos outros negativos. Os
positivos reforgam positivamente a participagdo da questdo (Q301 a Q322) e os
negativos indicam uma influéncia redutora da participagdo do fator naquela fungao
discriminante.

Finalmente, o subproduto da analise discriminante referente a classificagao
dos casos nos grupos utilizados para obter as fungdes discriminantes, qual sejam os
da pergunta Q201, fornece as equagdes classificatorias listadas abaixo. Nelas ¢4
C2, C3, C4, C5, Cg € Cy representam valores cujo maximo indicara que o caso se
enquadra, respectivamente, na categoria Discordo totalmente, Discordo pouco, Nem

concordo nem discordo, Concordo pouco, Concordo muito ou Concordo totalmente
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da variavel Q201. A tabela 94 abaixo fornece os coeficientes e a seguinte calcula os

termos para que se obtenha os valores de c, da seguinte forma:

cs =0,649xQ304 + 3,908xQ305 + 0,545xQ306 - 1,667xQ307 + 0,276xQ308
+ 2,6562xQ309 - 2,049xQ310 + 2,358xQ311 - 21,482

Tabela 94: Coeficientes das Fungdes Discriminantes Lineares de Fisher— Educacgao Fisica

cientes das Fungdes de Classificagao (fugdes discriminantes lineares de Fi:

Satisfacao Geral

Variaveis 1 2 3 4 5 6 7

Q304 1,147 927 1,018 211 649 1907 403
Q305 3,281 3,845 4,016 3,083 3908 4,643 4,077
Q306 1,543 1,688 2,831 739 545 900 1,492
Q307 3190 -1,803 -5236 -1,930 -1,667 -3,055 -5222
Q308 1,967 1,691 788 784 276 985 2,488
Q309 904  -1,466 854 2946 2552 2596 2976
Q310 1,394  -,758 189  -1575 -2,049 -1,772 -1,412
Q311 1,228 430 1,060 1,832 2,358 1,928 1,915

Constan -16,253 -17,206  -18,802

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

Assim, para o aluno (Caso) que informou os valores 4, 6, 5, 5, 4, 4,4 e 7 para
as variaveis Q304, Q305, Q306, Q307, Q308, Q309, Q310 e Q311, respectivamente,

obtemos:

cs = 0,649x4 + 3,908x6 + 0,545x5 - 1,667x5 + 0,276x4 + 2,552x4 -
2,049x4 + 2,358x7 — 21,482 =18,574

Os demais valores de ¢4, c2, C3, Cs4, Cs € C7y sao obtidos analogamente.
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Tabela 95: Satisfacdo Geral- Curso de Educacao Fisica

Satisfagao Geral

Variaveis Caso 1 2 3 4 5 6 7
Q304 7 4,588 3,708 4,072 0,844 2,596 3,628 1,612
Q305 4 19,686 23,07 24,096 | 18,498 | 23,448 27,858 | 24,462
Q306 7 7,715 8,44 14,155 3,695 2,725 4,5 7,46
Q307 7 -15,95 -9,015 -26,18 -9,65 -8,335 -15,275 | -26,11
Q308 7 7,868 6,764 3,152 3,136 1,104 3,94 9,952
Q309 5 3,616 -5,864 3,416 11,784 | 10,208 10,384 11,904
Q310 7 -5,576 -3,032 0,756 -6,3 -8,196 -7,088 -5,648
Q311 7 8,596 3,01 7,42 12,824 | 16,506 13,496 13,405

Constante -16,253 | -14,191 | -17,206 | -18,802 | -21,482 | -24,873 | -22,26

Soma : 14,29 12,89 13,681 16,029 | 18,574 16,57 14,777
Maximo das
somas: 18,574 | >>>>>>> Q201 | >>>>>>> | categoria 5

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

O aluno (Caso), escolhido aleatoriamente para exemplificar o modelo da
tabela 95, assinalou a categoria Concordo pouco (categoria 5) para a pergunta

Q201, exatamente o resultado obtido pelo uso das fun¢des discriminantes.

5.4.4. Analise da satisfagcao dos cursos

5.4.4.1. (Q201) Curso de matematica

Na analise dos dados apresentados na Tabela 96 a seguir , que registra o
nivel de respostas dos entrevistados do alunos do curso de Matematica , em
relacdo a satisfagdo geral de qualidade dos servigos prestados, obteve-se um
resultado considerado bom, ja que o percentual dos respondentes que concordam
de alguma forma com o questionamento apresentado, foi de 76,7%. Entretanto, se
envolvermos os respondentes neutros, o percentual de ndo reprovagdo, atinge

86,2% dos entrevistados.
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Tabela 96: Satisfacdo Geral - Curso de Matematica

Satisfacio Geral Numero de Percentual Percentual
alunos acumulado
concordo integralmente 21 111 111
concordo muito 75 39,7 50,8
corcordo pouco 49 259 76,7
concordo (neut) 18 05 .2
discordo pouco 22 11,6 97,9
discordo muito 4 2.1 100,0
Total 189 100,0

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS

5.4.4.2. (Q201) Curso de engenharia civil

Na analise dos dados apresentados na Tabela 4.59 a seguir , que registra o
nivel de respostas dos entrevistados do alunos do curso de Engenharia Civil , em
relacdo a satisfacdo geral de qualidade dos servigcos prestados, obteve-se um
resultado considerado muito bom, ja que o percentual dos respondentes que
concordam de alguma forma com o questionamento apresentado, foi de 87,5%.
Entretanto, se envolvermos os respondentes neutros, o percentual de nao

reprovacéo, atinge 100,0% dos entrevistados.

Tabela 97: Satisfagdo Geral - Curso de Engenharia Civil

Satisfacgo Geral Numero de Percentual Percentual
alunos acumulado
conc integralm. 92 38,3 38,3
concordo muito 82 34,2 72,5
corcordo pouco 36 15,0 87,5
nem disc nem conc 17 7,1 94,6
discordo pouco 13 54 100,0
Total 240 100,0

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS
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5.4.4.3. (Q201) Curso de Educacgao Fisica

Na analise dos dados apresentados na Tabela 4.60 a seguir , que registra o
nivel de respostas dos entrevistados do alunos do curso de Educacao Fisica , em
relacdo a satisfagdo geral de qualidade dos servigos prestados, obteve-se um
resultado considerado regular, ja que o percentual dos respondentes que
concordam de alguma forma com o questionamento apresentado, foi de 50,9%.
Entretanto, se envolvermos os respondentes neutros, o percentual de nao

reprovacgao, atinge 65,8% dos entrevistados.

Tabela 98: Satisfacdo Geral - Curso de Educacgao Fisica

Satisfaggo Geral Numero de Percentual Percentual

alunos acumulado
conc integralm. 57 15,4 15,4
concordo muito 47 12,7 28,0
corcordo pouco 85 22,9 50,9
nem disc nem conc 55 14,8 65,8
discordo pouco 52 14,0 79,8
discordo muito 41 11,1 90,8
disc totalmente 34 9,2 100,0
Total 371 100,0

FONTE: O autor da pesquisa usando o SPSS
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6. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

6.1. INTRODUCAO

Neste capitulo serdo apresentadas as conclusbes e sugestdes para
pesquisas que serao realizadas no futuro. Para as conclusées sdo apresentadas
respostas para as perguntas ou indagacoes feitas na Sec¢do 1.3 e 1.4 do Capitulo 1.

No contexto do processo de concorréncia entre as instituicdes privadas de
ensino superior observa-se, periodicamente, tanto a oferta de novos cursos como a
extingdo de alguns outros cursos.

A nao validagdo de um determinado curso para o periodo letivo seguinte de
uma IESP vem acontecendo sem que seja aplicado um determinado modelo de
avaliacao, elaborado com base consistente.

A nao existéncia desse modelo de avaliagao € que despertou o interesse do
pesquisador para a busca da modelagem de uma ferramenta que ajudasse no
processo de validagdo dos cursos de uma instituicdo de ensino superior privado,
quando entéo, a gestao superior, teria uma forma de decidir, com base num estudo
cientificamente produzido, um julgamento sobre a continuidade ou descontinuidade
de um determinado curso, dando assim ao avaliador uma maior seguranga e
credibilidade para uma decisao.

Para contribuir com uma estratégia, que oportunize a modelagem de uma
férmula capaz de validar ou ndo um determinado curso, foi construida esta pesquisa,
que fundamentou todo o seu desenvolvimento na construgdo de um caminho capaz
de avaliar a qualidade percebida pelos clientes de trés cursos superiores de
graduacao de uma instituigao privada de ensino superior.

De um modo geral, dentro da UNISUAM, os gestores tomam decisbes de
validagcbes com base em formas homogéneas, provocando assim distor¢des
orcamentarias no momento da definicdo do plano anual da institui¢ao.

A pesquisa buscou, portanto, a constru¢cdo de um modelo que pudesse
contestar ou ndo o problema da pesquisa, assim apresentado:

A corporagdo utiliza critérios homogéneos para avaliar os diferentes
departamentos da UNISUAM, o que introduz inevitaveis distorcbes dentro de seu

processo decisorio.
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6.2. CONCLUSOES

A Hipotese ndo pode ser sustentada, porque os fatores de cada construto se

mostraram diferentes;

A analise discriminante mostrou que o curso de matematica possui uma
quantidade de indicadores superior aos outros dois cursos o que torna mais

complexo o seu gerenciamento de qualidade;

Isto explica de certa forma a maior incidéncia de desvios em relagdo aos

outros dois cursos;

A analise discriminante mensurou que o0s cursos de engenharia civil e
educacao fisica, embora tenham o mesmo numero de indicadores, mostrou

que eles sao diferentes;

A pesquisa mostrou que os indicadores (causas) que explicam os efeitos

(desvios) sao diferentes entre os trés cursos;

A eliminagdo dos desvios podera sugerir um critério de acdo somente nos

indicadores com niveis significativos (maior coeficiente);

A gestdo da qualidade dos cursos e as novas demandas qualitativas do
mercado (Gestdo do conhecimento, Ensino a distancia, etc...) exigem da
Unisuam modelos de gerenciamento que possibilitem a formulagdo de
estratégias capazes de adequar a competitividade dos produtos a dinamica
crescente do mercado.

Com relagdo ao grau de satisfacdo geral pelo curso em que estédo
matriculados na UNISUAM, 68% dos entrevistados revelaram estar
satisfeitos;

Com relagdo ao grau de satisfacdo especifico de cada curso , a pesquisa

revelou que estao satisfeitos, de acordo com os seguintes percentuais:
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B Matematica — 76,7%
B Engenharia Civil —» 87,5%

B Educacéo Fisica — 50,9%

6.3. RECOMENDAGCOES PARA FUTURAS PESQUISAS

» Realizagdo de pesquisa com foco maior voltado para a percepcido da
Qualidade dos servigos percebida pelos clientes (alunos);

» Levantar as possiveis causas dos Gaps e encaminhar sugestdes de
estratégias para o gerenciamento das solugdes de um determinado curso;

» De tempos em tempos a pesquisa de satisfagdo geral devera se repetir,
seguindo a mesma metodologia, para alimentar o gerenciamento dos novos
desvios encontrados;

» Trabalhar as sugestbes apresentadas, preferencialmente com o mesmo grupo
de alunos

» Desenvolver estudos sobre as aplicacdes da Analise Discriminante.

A felicidade tem muitos rostos.
Viajar é, provavelmente, um deles.
Entregue as suas flores a quem
saiba cuidar delas, e comece. Ou
recomece. Nenhuma viagem ¢é
definitiva.

José Saramago
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GLOSSARIO

Auditoria Interna — Monitoramento continuo para detectar os pontos

conflitantes na instituicao

Acao Corretiva — Atuacdo de um gestor para alinhar um ponto de

conflito

Analise Fatorial — Técnica Multivariada que analisa relagdes entre
variaveis para identificar grupos de variaveis que formam dimensobes
latentes (fatores (HAIR et al., 2005, p. 90)

Anadlise multivariada — Analise de multiplas variaveis em um unico

relacionamento ou conjunto de relagdes. (HAIR et al., 2005, p. 23).

Climatizagao - Instalacdo de ar-condicionado em todas as salas de
aulas , laboratérios de informatica, biblioteca, laboratérios especificos do

curso, salas dos professores, sala das coordenagdes, etc.

Constructo — Conceito que o pesquisador pode definir em termos
tedricos, mas que nao pode ser diretamente medido ou medido sem
erro. Os constructos devem ser medidos por indicadores. (HAIR et al.,
2005, p. 467).

Custo Operacional que aqui vai representar a eficiéncia administrativa

do curso a ser avaliado

Diferencial Competitivo — Oferecimento de cursos de extensdo de
curta duracdo; Academia Escola; Clinica Escola; Nucleo de Apoio as
Empresas; Nucleo de Pratica Juridica ; Nucleo de Turismo,
Hospitalidade e Eventos; Bolsa de Estudo de alguma modalidade para

cerca de 20% dos alunos.
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Estrutura Fisica — E o conjunto formado pelos iméveis e pelos bens

moveis da instituicio.

Fator — Combinagdo linear das variaveis originais. Os fatores também
representam as dimensdes latentes (constructos) que assumem ou
explicam o conjunto origial de variaveis observadas. (HAIR et al. 2005.,
p. 90).

Imagem que vai representar aqui a capacidade do curso em atrair e

reter clientes (mercado)

Monitoria — Curso oferecido para acompanhamento aos alunos, em
disciplinas especificas de todos os cursos . Os alunos professores sao
escolhidos através de provas que acontecem em novembro de cada
ano, recebem bolsa de estudo de 70% e sao coordenados por um
professor da disciplina, que recebe 01 (um) tempo de aula para esta

atividade.

Nivelamento — Curso instituido para nivelar os alunos que ingressam na
instituicdo. E oferecido nas disciplina de Fundamentos de Matematica,
Leitura, Interpretacdo e produgao de Textos e Introdugdo a Informatica.
Os cursos sao oferecidos durante todo o periodo, sem custos. Os
professores sédo alunos dos ultimos periodos de cada modalidade., que
recebem bolsa de estudo que varia de 20% a 50%, alem de contar horas
para Atividades Complementares ou Estagio Supervisionado. Os alunos
professores sao escolhidos através de prova de aula ou indicados pelos

professores num consenso.

Ouvidoria- Setor destinado a receber todas as colocagbes dos alunos,
repassar a quem de direito. A resposta € recebida pela ouvidora que

encaminha ao remetente.

Sustentabilidade - Prover o melhor para as pessoas e para o ambiente,

tanto agora como para um futuro indefinido).

Tecnologias diferenciadas — Sao as diferentes formas de apoio que

sao disponibilizadas aos professores , para auxiliar no seu desempenho
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pedagdgico, tais como: pasta virtual e E-mail para a sua comunicacao
com os alunos; Recursos audios-visuais; lousa eletrénica; sistema virtual
para langcamento das avaliagdes dos alunos e computadores na sala dos
professores. Todas opg¢des virtuais podem ser acessadas da residéncia .
Aos alunos , alem da matricula , varias op¢cdes de relacionamento com a

instituicdo, sao oferecidas.

Tele-marketing — Forma de manter comunicagdo com os alunos em

potencial e candidatos a alunos para esclarecimento de informagdes.
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GLOSSARIO- Analise Multivariada - Fonte: Hair at al. (2005)

Termos-chave para compreender os conceitos e a terminologia empregados. Ao
longo do capitulo, os termos-chave aparecem em negrito. Outros pontos que
merecem destaque-, além das referéncias cruzadas nos termos-chave, estdo em
italico.

Alfa de Cronbach - Medida de confiabilidade que varia de O a 1, sendo os valores
de 0,60 a 0,70 considerados o limite inferior de aceitabilidade. .’

Analise de agrupamentos - Técnica multivariada com o objetivo de agrupar
respondentes ou casos com perfis similares em um dado conjunto de caracteristicas.
Semelhante a andlise fatorial Q.

Anadlise de componentes - Modelo fatorial no qual os fatores sdo baseados na
variancia total. Na analise de componentes, unidades (Is) sdo usadas na diagonal da
matriz de correlacédo; esse procedimento implica computacionalmente que toda a
variancia € comum ou compartilhada. .

Analise de fatores comuns - Modelo fatorial no qual os fatores sdo baseados em
urna matriz de correlagdo reduzida. Ou seja, comunalidades s&o inseridas na
diagonal da matriz de correlacdo e os fatores extraidos sdo baseados apenas na
varidncia comum, com as variancias especificas e de erro excluidas.

Analise fatorial - Q Forma grupos de respondentes ou casos com base em sua
similaridade em um conjunto de caracteristicas (ver também a discussdo sobre
analise de agrupamentos no Capitulo 9).

Analise fatorial R - Analisa relagdes entre variaveis para identificar grupos de
variaveis que formam dimensdes latentes (fatores).

Autovalor - Soma em coluna de cargas fatoriais ao quadrado para um fator; também
conhecido como raiz latente. Representa a quantia de variancia explicada por um
fator.

Cargas fatoriais - Correlagcdo entre as variaveis originais e os fatores, bem corno a
chave para o entendimento da natureza de um fator em particular. As cargas
fatoriais ao quadrado indicam qual percentual da variancia em urna variavel original
€ explicado por um fator.

Comunalidade - Quantia total de varidncia que uma variavel original compartilha
com todas as outras variaveis incluidas na analise.

Confiabilidade - Grau em que urna variavel ou conjunto de variaveis € consistente
com o0 que se pretende medir. Se multiplas medidas sao realizadas, as medidas
confiaveis serdao muito consistentes em seus valores. E diferente de validade, no
sentido em que n&o se relaciona com o que deveria ser medido, mas com o modo
como é medido.
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Definicdo conceitual - Especificacdo da base tedrica para um conceito
representado por um fator.

Erro de medida - Imprecisbes ao se medirem em os "verdadeiros" valores das
variaveis, devido a falibilidade do instrumento de medida (ou seja, escalas de
resposta inapropriadas), aos erros na entrada de dados ou aos erros dos
respondentes.

Escalas multiplas - Método de combinagdo de diversas variaveis que mede o
mesmo conceito em urna unica variavel como tentativa de aumentar a confiabilidade
da medida. Na maioria dos casos, as variaveis separadas sao somadas e entido seu
total ou escore médio é usado na analise.

Escore fatorial - Medida composta criada para cada observacdo sobre cada fator
extraido na analise fatorial. Os pesos fatoriais sdo usados em conjungédo com os
valores da variavel original para calcular o escore de cada observagdo. O escore
fatorial pode entdo ser usado para representar o(s) fator (es) em analises
subsequentes. Os escores fatoriais sdo padronizados para que tenham uma meédia
de O e uni. desvio-padrao de 1.

Escore reverso - Processo de reversao dos escores de uma variavel, embora
mantenha as caracteristicas de distribuicdo, para mudar as relagdes (correlagdes)
entre duas variaveis. Usado na construgdo de escala mdultipla para evitar um
"cancelamento” entre variaveis com cargas fatoriais positivas e negativas no mesmo
fator.

Fator Combinagao linear - (variavel estatistica) das variaveis originais. Os fatores
também representam as dimensdes latentes (constructos) que resumem ou explicam
o conjunto original de variaveis observadas.

Indeterminancia fatorial - Caracteristica de analise de fatores comuns tal que
diversos escores fatoriais diferente podem ser calculados para um respondente,
cada um se adequando ao modelo fatorial estimado. Isso significa que os escores
fatoriais ndo s&o unicos para cada individuo.

Indicador - Variavel simples usada em conjungdo com uma ou mais variaveis
distintas para formar uma medida composta.

Matriz de correlagao anti-imagem -Matriz das correlagdes parciais entre variaveis
apos a analise fatorial; que representa o grau em que os fatores "expllcam um ao
outro nos resultados. A diagonal contém as medidas de adequagao da amostra para
cada variavel, e os demais valores s&o correlagdes parciais entre variaveis.

Matriz de correlagdao - Tabela que mostra as intercorrelaagcdes entre todas as
variaveis.
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Matriz de estrutura fatorial -Uma matriz fatorial obtida em uma rotacéo obliqua que
representa as correlagcdes simples entre variaveis e fatores! incorporando a variancia
unica e as correlacdes entre fatores. A maioria dos pesquisadores prefere usar a
matriz de padrao fatorial no momento da interpretacdo de uma solugao obliqua. .

Matriz de padrao fatorial - Uma de duas matrizes fatoriais em uma rotacéo obliqua
que é mais comparavel com a matriz fatorial em uma rotagao ortogonal.

Matriz fatorial - Tabela das cargas fatoriais de todas as variaveis sobre cada fator.
Medida composta -Ver escala multipla.

Medida de adequag¢ao da amostra (MSA) - Medida calculada tanto para toda a
matriz de correlagdo quanto para cada variavel individual e que permite avaliar o
quido adequada é a aplicagao da analise fatorial. Valores acima de 0,50 para a
matriz toda ou para uma variavel individual indicam tal adequacgao.

Multicolinearidade- Grau em que uma variavel pode ser explicada pelas outras
variaveis na analise.

Ortogonal - Independéncia matematica (sem correlagao) de eixos fatoriais! um em
relacdo ao outro (ou seja! em angulos retos ou de 90 graus).

Raiz latente - VVer autovalor.

Rotacao fatorial obliqua - Rotacdo fatorial computada de modo que os fatores
extraidos sao correlacionados. Ao invés de restringir arbitrariamente a rotagéo
fatorial a uma solugédo ortogonal, a rotagdo obliqua identifica o grau em que cada
fator esta correlacionado.

Rotacao fatorial ortogonal - Rotacéo fatorial na qual os fatores sao extraidos de
modo que seus eixos sejam mantidos em 90 graus. Cada fator é independente! ou
ortogonal, em relagado a todos os outros. A correlacéo entre os fatores é determinada
como O.

Rotacgao fatorial - Processo de manipulagdo ou de ajuste dos eixos fatoriais para
conseguir uma solugao fatorial mais simples e pragmaticamente mais significativa.

Teste Bartlett de esfericidade - Teste estatistico da significAncia geral de todas as
correlagdes em uma matriz de correlagao.

Tracgo - Representa a quantia total de variancia na qual a solugédo fatorial € baseada.
O trago € igual ao numero de variaveis! baseado na suposi¢cao de que a variancia
em cada variavel é igual a 1.

Validade de conteudo -Avaliacdo do grau de correspondéncia entre os itens
selecionados para constituir uma escala multipla e sua definicdo conceitual.

Validade de expressao - Ver validade de conteudo.
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Validade - Grau em que uma medida ou um conjunto de medidas corretamente
representa o conceito de estudo - o grau em que se esta livre de qualquer erro
sistematico ou nao-aleatdrio. A validade se refere ao quao bem o conceito é definido
pela(s) medida(s),ao passo que confiabilidade se refere a consisténcia das(s)
medida(s).

Variancia comum - Variancia compartilhada com outras variaveis na analise fatorial.

Variancia do erro- Variancia de uma variavel devido a erros na coleta de dados ou
na medida.

Variancia especifica - Variancia de cada variavel unica aquela variavel e que nao é
explicada ou associada com outras variaveis na analise fatorial.

Variavel dicotomica -Variavel métrica binaria usada para representar uma unica
categoria de uma variavel ndo-métrica.

Variavel substituta - Selecdo de uma unica variavel com a maior carga fatorial para
representar um fator no estagio de reducao de dados, em vez de usar uma escala
multipla ou um escore fatorial.

VARIMAX -E um dos métodos de rotacéo fatorial ortogonal mais popular.
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ANEXO A

LEI DE DIRETRIZES E BASES DA EDUCAGAO NACIONAL 9394/96

Lei n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996.

Art. 66. A preparagdo para o exercicio do magistério superior far-se-a em nivel

posgraduacao, prioritariamente em programas de mestrado e doutorado.

Paragrafo unico. O notdrio saber, reconhecido por universidade com curso de

doutorado em area afim, podera suprir a exigéncia de titulo académico.

Art. 67. Os sistemas de ensino promoverdao a valorizagdo dos profissionais da
educacéo, assegurando-lhes, inclusive nos termos dos estatutos e dos planos de

carreira do magistério publico:

| - ingresso exclusivamente por concurso publico de provas e titulos;
Il - aperfeicoamento profissional continuado, inclusive com licenciamento

periddico remunerado para esse fim;

lll - piso salarial profissional;

IV - progresséao funcional baseada na titulagdo ou habilitagdo, e na avaliagao
do desempenho;

V - periodo reservado a estudos, planejamento e avaliagdo, incluido na carga
de trabalho;

VI - condi¢des adequadas de trabalho.

Paragrafo unico. A experiéncia docente é pré-requisito para o exercicio
profissional de quaisquer outras fungbes de magistério, nos termos das normas de

cada sistema de ensino.

Art. 80. O Poder Publico incentivara o desenvolvimento e a veiculacdo de
programas de ensino a distancia, em todos os niveis e modalidades de ensino, e

de educacao continuada.
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§ 1° A educacdo a distancia, organizada com abertura e regime
especiais, sera oferecida por instituicbes especificamente credenciadas pela
Unido.

§ 2°. A Unido regulamentara os requisitos para a realizacdo de exames e
registro de diploma relativos a cursos de educagao a distancia.

§ 3° As normas para produgao, controle e avaliagdo de programas de
educacao a distancia e a autorizagdo para sua implementacdo, caberdo aos
respectivos sistemas de ensino, podendo haver cooperacéo e integragédo entre os
diferentes sistemas.

§ 4°. A educacao a distancia gozara de tratamento diferenciado, que incluira:

| - custos de transmissdo reduzidos em canais comerciais de
radiodifusao sonora e de sons e imagens;

Il - concesséo de canais com finalidades exclusivamente educativas;

lll - reserva de tempo minimo, sem 6nus para o Poder Publico, pelos

concessionarios de canais comerciais.
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ANEXO B

DECRETO N.° 2.494, DE 10 DE FEVEREIRO DE 1998.
Regulamenta o Art. 80 da LDB (Lei n.°
9.394/96)

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art.
84, inciso IV da Constitui¢ao, e de acordo com o disposto no art. 80 da Lei n°® 9.394,
de 20 de deze mbro de 1996.

DECRETA:

Art. 1° Educacdo a distancia € uma forma de ensino que possibilita a auto-
aprendizagem, com a mediacdo de recursos didaticos sistematicamente
organizados, apresentados em diferentes suportes de informagao, utilizados
isoladamente ou combinados, e veiculados pelos diversos meios de comunicacgao.

Paragrafo Unico — O cursos ministrados sob a forma de educacéo a distancia
serdo organizados em regime especial, com flexibilidade de requisitos para
admissao, horarios e duragdo, sem prejuizo, quando for o caso, dos objetivos e das
diretrizes curriculares fixadas nacionalmente.

Art. 2° Os cursos a distdncia que conferem certificado ou diploma de
conclusdao do ensino fundamental para jovens e adultos, do ensino médio, da
educacao profissional, e de graduacao serao oferecidos por instituicbes publicas ou
privadas especificamente credenciadas para esse fim, nos termos deste Decreto e
conforme exigéncias pelo Ministro de Estado da Educacgao e do Desporto.

§ 1° A oferta de programas de mestrado e de doutorado na modalidade a
distancia sera objeto de regulamentacao especifica.

§ 2° O Credenciamento de Instituicdo do sistema federal de ensino, a
autorizagéo e o reconhecimento de programas a distancia de educacgéao profissional
e de graduacgao de qualquer sistema de ensino, deverao observar, além do que
estabelece este Decreto, o que dispdem as normas contidas em legislagao
especifica e as regulamentacao a serem fixadas pelo Ministro de Educagéo e do
Desporto.

§ 3° A autorizagdo, o reconhecimento de cursos e o credenciamento de

Instituicbes do sistema federal de ensino que oferecam cursos de educagao
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profissional a distancia deverao observar, além do que estabelece este Decreto, o
que dispdem as normas contidas em legislagao especifica.

§ 4° O credenciamento das Instituicbes e a autorizagdo dos cursos serao
limitados a cinco anos, podendo ser renovados apds a avaliagao.

§ 5° A avaliagdo de que trata o paragrafo anterior, obedecera a
procedimentos, critérios e indicadores de qualidade definidos em ato proéprio, a ser
expedido pelo Ministro de Estado da Educacéao e do Desporto.

§ 6° A falta de atendimento aos padrées de qualidade e a ocorréncia de
irregularidade de qualquer ordem serao objeto de diligéncias, sindicancia, e, se for o
caso, de processo administrativo que vise a apura los, sustentando-se, de imediato,
a tramitagcdo de pleitos de interesse da instituicdo, podendo ainda acarretar-lhe o
descredenciamento.

Art. 3° A matricula nos cursos a distancia do ensino fundamental para jovens
e adultos, médio e educagao profissional sera feita independentemente de
escolarizagao anterior, mediante avaliagado que define
o grau de desenvolvimento e experiéncia do candidato e permita sua inscrigdo na
etapa adequada, conforme regulamentagao do respectivo sistema de ensino.

Paragrafo Unico — A matricula nos cursos de graduacdo e poés-graduacéo
sera efetivada mediante comprovagdo dos requisitos estabelecidos na legislagcéo
que regula esses niveis.

Art. 4° Os cursos a distancia poderdo aceitar transferéncia e aproveitar
créditos obtidos pelos alunos em cursos presenciais, da mesma forma que as
certificagdes totais ou parciais obtidas em cursos a distancia poderao ser aceitas em
Cursos presenciais.

Art. 5° Os certificados e diplomas de cursos a distancia autorizados pelos
sistemas de ensino, expedidos por instituigdes credenciadas e registrados na forma
da lei, terdo validades nacional.

Art. 6° Os certificados e diplomas de cursos a distancia emitidos por
instituicdes estrangeiras, mesmo quando realizados em cooperagao com instituigdes
sediadas no Brasil, deverao ser revalidados para gerarem efeitos legais, de acordo
com as normas vigentes para o ensino presencial.

Art. 7° A avaliacado do rendimento do aluno para fins de promocao, certificacéo
ou diplomacédo, realizar-se-a no processo por meio de exames presenciais, de

responsabilidade da Instituicdo credenciada para ministrar o curso, segundo
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procedimentos e critérios definidos no projeto autorizado.

Paragrafo Unico: Os exames deverdo avaliar competéncia descritas nas
diretrizes curriculares nacionais , quando for o caso, bem como conteudos e
habilidades que cada curso se propde a desenvolver.

Art. 8° Nos niveis fundamental para jovens e adultos, médio e educagao
profissional, os sistemas de ensino poderao credenciar instituicdes exclusivamente
para a realizacdo de exames finais, atendidas as normas gerais da educagao
nacional.

§ 1° Sera exigéncia para credenciamento dessas Instituicdes a construgao e
manutencao de banco de itens que sera objeto de avaliagao periddica.

§ 2° Os exames dos cursos de educagdo profissional devem contemplar
conhecimentos praticos, avaliados em ambientes apropriados.

§ 3° Para exame dos conhecimentos praticos a que refere o paragrafo
anterior, as Instituicdes credenciadas poderdo estabelecer parcerias, convénios ou
consoércios com Instituicdes especializadas no preparo profissional, escolas
técnicas, empresas e outras adequadamente aparelhadas.

Art. 9° O Poder Publico divulgara, periodicamente, a relagao das Instituicoes
credenciadas, recredenciadas e 0s cursos ou programas autorizados.

Art. 10° As Instituicdes de ensino que ja oferecem cursos a distancia deveréo,
no prazo de um ano da vigéncia deste Decreto, atender as exigéncias nele
estabelecidas.

Art. 11° Fica delegada competéncia ao Ministro de Estado da Educacgao e do
Desporto, em conformidade ao estabelecimento nos art. 11 e 12 do Decreto-Lei n°®
200 de 25 de Fevereiro de 1967, para promover os atos de credenciamento de que
trata 0 § 1° do art. 80 da Lei n® 9.394, de 20 de dezembro de 1996, das Instituicdes
vinculadas ao sistema federal de ensino e das Instituicdes vinculadas ao sistema
federal de ensino e das Instituicdes de educacao profissional e de ensino superior
demais sistemas.

Art. 12° Fica delegada competéncia as autoridades integrantes dos demais
sistemas de ensino de que trata o art. 80 da Lei 9.394, para promover os atos de
credenciamento de Instituicbes localizadas no ambito de suas respectivas
atribuicdes, para oferta de cursos a distancia dirigidos a educacéo de jovens e

adultos e ensino médio.
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Art. 13° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.
Brasilia, 10 de fevereiro de 1998, 117° dia da Independéncia e 110° da

Republica.

FERNANDO HENRIQUE CARDOSO — Presidente da Republica PAULO RENATO SOUZA — Ministro de Estado da Educacéo e Cultura
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ANEXO C

DECRETO N.° 2.561, DE 27 DE ABRIL DE 1998

Altera a redagéo dos arts. 11 e 12 do Decreto n.° 2.494,
de 10 de fevereiro de 1998, que regulamenta o disposto

no art. 80 da Lei n.° 9.394, de 20 de
dezembro de 1996.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art.
84, inciso 1V, da Constituicao, e de acordo com o disposto no art. 80 da Lei n.° 9.394,
de 20 de dezembro de 1996,

DECRETA:

Art. 1° Os arts. 11 e 12 do Decreto n.° 2.494, de 10 de fevereiro de 1998,
passam a vigorar com a seguinte redagao:

“Art. 11. Fica delegada competéncia ao Ministro de Estado da Educacao e do
Desporto, em conformidade ao estabelecido nos arts. 11 e 12 do Decreto-Lei n° 200,
de 25 de fevereiro de 1967, para promover os atos de credenciamento de que trata o
§1° do art. 80 da Lei n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996, das instituicdes
vinculadas ao sistema federal de ensino e das instituicbes de educagao profissional
em nivel tecnolégico e de ensino superior dos demais sistemas.” (NR)

“Art. 12. Fica delegada competéncia as autoridades integrantes dos demais
sistemas de ensino de que trata
o art. 8° da Lei n°® 9.394, de 1996, para promover os atos de credenciamento de
instituicdes localizadas no ambito de suas respectivas atribuicdes, para oferta de
cursos a distancia dirigidos a educacdo de jovens e adultos, ensino médio e
educacéo profissional de nivel técnico.” (NR)

Art. 2° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.
Brasilia, 27 de abril de 1998; 177° da Independéncia e 110° da Republica. FERNANDO
HENRIQUE CARDOSO

Paulo Renato Souza
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ANEXO D

LEI N°10.861
de 14/04/2004

Institui o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagao Superior - SINAES e da outras
providéncias.

OPRESIDENTEDAREPUBLIC A Faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Fica instituido o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior -
SINAES, com o objetivo de assegurar processo nacional de avaliagdo das
instituicdes de educacdo superior, dos cursos de graduacdo e do desempenho
académico de seus estudantes, nos termos do art. 9°, VI, VIII e IX, da Lei n° 9.394,
de 20 de dezembro de 1996.

§ 1° O SINAES tem por finalidades a melhoria da qualidade da educacéao superior, a
orientacdo da expansao da sua oferta, o aumento permanente da sua eficacia
institucional e efetividade académica e social e, especialmente, a promogao do
aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais das instituicdes de
educacgao superior, por meio da valorizacdo de sua missao publica, da promogao
dos valores democraticos, do respeito a diferenca e a diversidade, da afirmacéo da
autonomia e da identidade institucional.

§ 2° O SINAES sera desenvolvido em cooperagdo com os sistemas de ensino dos
Estados e do Distrito Federal.

Art. 2° O SINAES, ao promover a avaliagcdo de instituicbes, de cursos e de
desempenho dos estudantes, devera assegurar:

| - avaliagdo institucional, interna e externa, contemplando a analise global e
integrada das dimensdes, estruturas, relagbes, compromisso social, atividades,
finalidades e responsabilidades sociais das instituicdes de educacao superior e de
Seus Cursos;

Il - o carater publico de todos os procedimentos, dados e resultados dos processos
avaliativos;

[l - o respeito a identidade e a diversidade de instituicbes e de cursos;

IV - a participacdo do corpo discente, docente e técnico-administrativo das
instituicbes de educacao superior, e da sociedade civil, por meio de suas
representacodes.

Paragrafo unico. Os resultados da avaliacdo referida no caput deste artigo
constituirdo referencial basico dos processos de regulagdo e supervisdo da
educacao superior, neles compreendidos o credenciamento e a renovacado de
credenciamento de instituicbes de educacdo superior, a autorizacdo, o
reconhecimento e a renovagao de reconhecimento de cursos de graduagao.

Art. 3° A avaliagao das instituicdes de educacgao superior tera por objetivo identificar
o seu perfil e o significado de sua atuagdo, por meio de suas atividades, cursos,
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programas, projetos e setores, considerando as diferentes dimensdes institucionais,
dentre elas obrigatoriamente as seguintes:

| - a missao e o plano de desenvolvimento institucional,

Il - a politica para o ensino, a pesquisa, a pds-graduacdo, a extensdo e as
respectivas formas de operacionalizacao, incluidos os procedimentos para estimulo
a producao académica, as bolsas de pesquisa, de monitoria e demais modalidades;
lll - a responsabilidade social da instituicdo, considerada especialmente no que se
refere a sua contribuicio em relacdo a inclusdo social, ao desenvolvimento
econdmico e social, a defesa do meio ambiente, da memaria cultural, da producao
artistica e do patrimdnio cultural;

IV - a comunicagao com a sociedade;

V - as politicas de pessoal, as carreiras do corpo docente e do corpo técnico-
administrativo, seu aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e suas condicboes
de trabalho;

VI - organizagdao e gestdo da instituicdo, especialmente o funcionamento e
representatividade dos colegiados, sua independéncia e autonomia na relagdo com
a mantenedora, e a participagao dos segmentos da comunidade universitaria nos
processos decisorios;

VIl - infra-estrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa, biblioteca,
recursos de informacéo e comunicacéo;

VIII - planejamento e avaliagéo, especialmente os processos, resultados e eficacia
da auto-avaliagdo institucional,

IX - politicas de atendimento aos estudantes;

X - sustentabilidade financeira, tendo em vista o significado social da continuidade
dos compromissos na oferta da educagao superior.

§ 1° Na avaliacdo das instituicbes, as dimensdes listadas no caput deste artigo
serdo consideradas de modo a respeitar a diversidade e as especificidades das
diferentes organizacbes académicas, devendo ser contemplada, no caso das
universidades, de acordo com critérios estabelecidos em regulamento, pontuagao
especifica pela existéncia de programas de pds-graduagao e por seu desempenho,
conforme a avaliagdo mantida pela Fundagao Coordenacédo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior - CAPES.

§ 2° Para a avaliagao das institui¢gdes, serdo utilizados procedimentos e instrumentos
diversificados, dentre os quais a auto-avaliagdo e a avaliagao externa in loco.

§ 3° A avaliagédo das instituicbes de educagéo superior resultara na aplicacdo de
conceitos, ordenados em uma escala com 5 (cinco) niveis, a cada uma das
dimensdes e ao conjunto das dimensdes avaliadas.

Art. 4° A avaliagdo dos cursos de graduagdo tem por objetivo identificar as
condicdes de ensino oferecidas aos estudantes, em especial as relativas ao perfil do
corpo docente, as instalagdes fisicas e a organizagao didatico-pedagdgica.

§ 1° A avaliagdo dos cursos de graduagao utilizara procedimentos e instrumentos
diversificados, dentre os quais obrigatoriamente as visitas por comissdes de
especialistas das respectivas areas do conhecimento.
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§ 2° A avaliagao dos cursos de graduacao resultara na atribuicdo de conceitos,
ordenados em uma escala com 5 (cinco) niveis, a cada uma das dimensdes e ao
conjunto das dimensdes avaliadas.

Art. 5° A avaliagdo do desempenho dos estudantes dos cursos de graduagado sera
realizada mediante aplicacdo do Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes -
ENADE.

§ 1° O ENADE aferira o desempenho dos estudantes em relagdo aos conteudos
programaticos previstos nas diretrizes curriculares do respectivo curso de
graduacdo, suas habilidades para ajustamento as exigéncias decorrentes da
evolucdo do conhecimento e suas competéncias para compreender temas exteriores
ao ambito especifico de sua profissao, ligados a realidade brasileira e mundial e a
outras areas do conhecimento.

§ 2° O ENADE sera aplicado periodicamente, admitida a utilizagdo de procedimentos
amostrais, aos alunos de todos os cursos de graduacéo, ao final do primeiro e do
ultimo ano de curso.

§ 3° A periodicidade maxima de aplicagcdo do ENADE aos estudantes de cada curso
de graduagao sera trienal.

§ 4° A aplicagao do ENADE sera acompanhada de instrumento destinado a levantar
o perfil dos estudantes, relevante para a compreensio de seus resultados.

§ 5° O ENADE é componente curricular obrigatorio dos cursos de graduagéo, sendo
inscrita no histérico escolar do estudante somente a sua situagdao regular com
relacdo a essa obrigacdo, atestada pela sua efetiva participagdo ou, quando for o
caso, dispensa oficial pelo Ministério da Educacdo, na forma estabelecida em
regulamento.

§ 6° Sera responsabilidade do dirigente da instituicdo de educagdo superior a
inscricdo junto ao Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira - INEP de todos os alunos habilitados a participagdo no ENADE.

§ 7° A nao-inscricdo de alunos habilitados para participagdo no ENADE, nos prazos
estipulados pelo INEP, sujeitara a instituicdo a aplicagdo das sangdes previstas no §
2° do art. 10, sem prejuizo do disposto no art. 12 desta Lei.

§ 8° A avaliagdo do desempenho dos alunos de cada curso no ENADE sera
expressa por meio de conceitos, ordenados em uma escala com 5 (cinco) niveis,
tomando por base padrées minimos estabelecidos por especialistas das diferentes
areas do conhecimento.

§ 9° Na divulgagao dos resultados da avaliagdo € vedada a identificagdo nominal do
resultado individual obtido pelo aluno examinado, que sera a ele exclusivamente
fornecido em documento especifico, emitido pelo INEP.

§ 10. Aos estudantes de melhor desempenho no ENADE o Ministério da Educagéao
concedera estimulo, na forma de bolsa de estudos, ou auxilio especifico, ou ainda
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alguma outra forma de distincgdo com objetivo similar, destinado a favorecer a
exceléncia e a continuidade dos estudos, em nivel de graduagdo ou de pos-
graduacéo, conforme estabelecido em regulamento.

§ 11. A introducdo do ENADE, como um dos procedimentos de avaliagdo do
SINAES, sera efetuada gradativamente, cabendo ao Ministro de Estado da
Educacao determinar anualmente os cursos de graduacgao a cujos estudantes sera
aplicado.

Art. 6° Fica instituida, no ambito do Ministério da Educacéao e vinculada ao Gabinete
do Ministro de Estado, a Comissao Nacional de Avaliagao da Educacédo Superior -
CONAES, ¢rgao colegiado de coordenagédo e supervisdo do SINAES, com as
atribuicdes de:

| - propor e avaliar as dinamicas, procedimentos e mecanismos da avaliagcao
institucional, de cursos e de desempenho dos estudantes;

Il - estabelecer diretrizes para organizagao e designacéo de comissdes de avaliagao,
analisar relatérios, elaborar pareceres e encaminhar recomendagdes as instancias
competentes;

Il - formular propostas para o desenvolvimento das instituicbes de educagéo
superior, com base nas analises e recomendacgdes produzidas nos processos de
avaliacao;

IV - articular-se com os sistemas estaduais de ensino, visando a estabelecer acbes e
critérios comuns de avaliagao e supervisao da educagao superior;

V - submeter anualmente a aprovacao do Ministro de Estado da Educacéao a relagao
dos cursos a cujos estudantes sera aplicado o Exame Nacional de Desempenho dos
Estudantes - ENADE;

VI - elaborar o seu regimento, a ser aprovado em ato do Ministro de Estado da
Educacéo;

VIl - realizar reunides ordinarias mensais e extraordinarias, sempre que convocadas
pelo Ministro de Estado da Educacao.

Art. 7° A CONAES tera a seguinte composigao:

| - 1 (um) representante do INEP;

II - 1 (um) representante da Fundagao Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal
de Nivel Superior - CAPES;

I - 3 (trés) representantes do Ministério da Educagdo, sendo 1 (um)
obrigatoriamente do 6rgao responsavel pela regulagao e supervisao da educagao
superior;

IV - 1 (um) representante do corpo discente das instituicbes de educagao superior;

V - 1 (um) representante do corpo docente das instituicbes de educagao superior;

VI - 1 (um) representante do corpo técnico-administrativo das instituicbes de
educacgao superior;

VII - 5 (cinco) membros, indicados pelo Ministro de Estado da Educacéo, escolhidos
entre cidaddos com notdrio saber cientifico, filosofico e artistico, e reconhecida
competéncia em avaliagao ou gestao da educagéao superior.



241

§ 1° Os membros referidos nos incisos | e || do caput deste artigo serdo designados
pelos titulares dos érgéos por eles representados e aqueles referidos no inciso Ill do
caput deste artigo, pelo Ministro de Estado da Educacao.

§ 2° O membro referido no inciso IV do caput deste artigo sera nomeado pelo
Presidente da Republica para mandato de 2 (dois) anos, vedada a reconducao.

§ 3° Os membros referidos nos incisos V a VIl do caput deste artigo serao
nomeados pelo Presidente da Republica para mandato de 3 (trés) anos, admitida 1
(uma) recondugao, observado o disposto no paragrafo unico do art. 13 desta Lei.

§ 4° A CONAES sera presidida por 1 (um) dos membros referidos no inciso VIl do
caput deste artigo, eleito pelo colegiado, para mandato de 1 (um) ano, permitida 1
(uma) recondugao.

§ 5° As instituicbes de educagdo superior deverao abonar as faltas do estudante
que, em decorréncia da designacéo de que trata o inciso IV do caput deste artigo,
tenha participado de reunides da CONAES em horario coincidente com as atividades
académicas.

§ 6° Os membros da CONAES exercem funcdo nao remunerada de interesse
publico relevante, com precedéncia sobre quaisquer outros cargos publicos de que
sejam titulares e, quando convocados, fardo jus a transporte e diarias.

Art. 8° A realizacdo da avaliacdo das institui¢cdes, dos cursos e do desempenho dos
estudantes sera responsabilidade do INEP.

Art. 9° O Ministério da Educacéo tornara publico e disponivel o resultado da
avaliacao das instituicbes de ensino superior e de seus cursos.

Art. 10. Os resultados considerados insatisfatérios ensejardo a celebragédo de
protocolo de compromisso, a ser firmado entre a instituicdo de educacao superior € 0
Ministério da Educacgao, que devera conter:

| - o diagndstico objetivo das condigbes da instituigao;

Il - os encaminhamentos, processos e ag¢des a serem adotados pela instituicido de
educacgao superior com vistas na superacao das dificuldades detectadas;

lll - a indicacdo de prazos e metas para o cumprimento de agdes, expressamente
definidas, e a caracterizagao das respectivas responsabilidades dos dirigentes;

IV - a criagdo, por parte da instituicdo de educagdo superior, de comissdo de
acompanhamento do protocolo de compromisso.

§ 1° O protocolo a que se refere o caput deste artigo sera publico e estara
disponivel a todos os interessados.

§ 2° O descumprimento do protocolo de compromisso, no todo ou em parte, podera
ensejar a aplicagao das seguintes penalidades:

| - suspensao temporaria da abertura de processo seletivo de cursos de graduacéo;
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Il - cassacao da autorizagao de funcionamento da instituicdo de educacao superior
ou do reconhecimento de cursos por ela oferecidos;

[l - adverténcia, suspensdo ou perda de mandato do dirigente responsavel pela
acao nao executada, no caso de instituigdes publicas de ensino superior.

§ 3° As penalidades previstas neste artigo serdo aplicadas pelo 6rgao do Ministério
da Educacgao responsavel pela regulagao e supervisao da educagao superior, ouvida
a Camara de Educacgao Superior, do Conselho Nacional de Educag¢ao, em processo
administrativo proprio, ficando assegurado o direito de ampla defesa e do
contraditorio.

§ 4° Da deciséo referida no § 2° deste artigo cabera recurso dirigido ao Ministro de
Estado da Educacao.

§ 5° O prazo de suspensao da abertura de processo seletivo de cursos sera definido
em ato proprio do 6érgéo do Ministério da Educacao referido no § 3° deste artigo.

Art. 11. Cada instituicdo de ensino superior, publica ou privada, constituira Comissao
Prépria de Avaliagédo - CPA, no prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da publicagao
desta Lei, com as atribui¢des de condugao dos processos de avaliagao internos da
instituicao, de sistematizacéo e de prestacao das informacdes solicitadas pelo INEP,
obedecidas as seguintes diretrizes:

| - constituigdo por ato do dirigente maximo da instituicdo de ensino superior, ou por
previsao no seu proéprio estatuto ou regimento, assegurada a participagcao de todos
os segmentos da comunidade universitaria e da sociedade civil organizada, e
vedada a composi¢ao que privilegie a maioria absoluta de um dos segmentos;

Il - atuagdo autbnoma em relagdo a conselhos e demais 6Orgaos colegiados
existentes na instituicao de educagao superior.

Art. 12. Os responsaveis pela prestacdo de informagdes falsas ou pelo
preenchimento de formularios e relatorios de avaliagdo que impliqguem omiss&o ou
distorcdo de dados a serem fornecidos ao SINAES responderao civil, penal e
administrativamente por essas condutas.

Art. 13. A CONAES sera instalada no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da
publicacédo desta Lei.

Paragrafo unico. Quando da constituicdo da CONAES, 2 (dois) dos membros
referidos no inciso VII do caput do art. 7° desta Lei serdo nomeados para mandato
de 2 (dois) anos.

Art. 14. O Ministro de Estado da Educacgdo regulamentara os procedimentos de
avaliacao do SINAES.

Art. 15. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Art. 16. Revogam-se a alinea a do § 2° do art. 9° da Lei n°® 4.024, de 20 de
dezembro de 1961, e os arts. 3° e 4° da Lei n°® 9.131, de 24 de novembro de 1995.

Brasilia, 14 de abril de 2004; 183° da Independéncia e 116° da Republica.
Luiz Inacio Lula da Silva

Tarso Genro (DOU de 15/04/2004, Secao 1, pags. 3-4)
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ANEXO E

PORTARIA MINISTERIAL N.° 301, DE 07 DE ABRIL DE 1998
PORTARIA N.° 301, DE 7 DE ABRIL DE 1998 (Diario Oficial de 9 de abril de
1998)

O MINISTRO DA EDUCACAO E DO DESPORTO, no uso de suas atribuigdes,

considerando:

o disposto na Lei 9.394, de 20 de dezembro de 1996 e no Decreto no 2.494, de 10
de fevereiro de 1998; e a necessidade de normatizar os procedimentos de
credenciamento de instituicbes para a oferta de cursos de graduagéo e educagcao

profissional tecnoldgica a distancia, resolve:

Art. 1° A instituicdo de ensino interessada em credenciar-se para
oferecer cursos de graduagdo e educagdo profissional em nivel tecnolégico a
distancia devera apresentar solicitacdo ao Ministério da Educacéo e do Desporto, a
ser protocolada no Protocolo Geral do MEC ou na DEMEC da unidade da federagao
respectiva.

§ 1° A instituigdo de ensino interessada em credenciar-se para
oferecer cursos de educagao fundamental dirigidos a educacgéo de jovens e adultos,
ensino médio e a educacgao profissional em nivel técnico, devera apresentar
solicitagao as autoridades integrantes dos respectivos sistemas.

§ 2° As instituicbes poderdo, em qualquer época, apresentar as
solicitacdes de credenciamento de que trata esta Portaria.

Art. 2° O credenciamento da instituicdo levara em conta os
seguintes critérios:

| — breve histérico que contemple localizacdo da sede,
capacidade financeira, administrativa, infra-estrutura, denominacido, condigao
juridica, situacdo fiscal e parafiscal e objetivos institucionais, inclusive da
mantenedora;

Il — qualificagdo académica e experiéncia profissional das
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equlESP multidisciplinares corpo docente e especialistas nos diferentes meios de
informacéao a serem utilizados -e de eventuais instituicdes parceiras;

Il — infra-estrutura adequada aos recursos didaticos, suportes de
informacao e meios de comunicacao que pretende adotar;

IV — resultados obtidos em avaliacbes nacionais, quando for o
caso;

V — experiéncia anterior em educagao no nivel ou modalidade
que se proponha a oferecer.

Art. 3° A solicitacdo para credenciamento do curso de que trata o
§ 1° devera ser acompanhada de projeto, contendo, pelo menos, as seguintes
informacgoes:

| — estatuto da instituicdo e definigdo de seu modelo de gestédo
institucional, incluindo organograma funcional, descricdo das fungbes e formas de
acesso a cada cargo, esclarecendo atribuicbes académicas e administrativas,
definigho de mandato, qualificagdo minima exigida e formas de acesso para os
cargos diretivos ou de coordenagdo, bem como a composi¢dao e atribuicbes dos
orgaos colegiados existentes;

Il — elenco dos cursos ja autorizados e reconhecidos, quando for o
caso;

Il — dados sobre o curso pretendido: objetivos, estrutura
curricular, ementas, carga horaria estimada para a integralizacédo do curso, material
didatico e meios instrucionais a serem utilizados;

IV — descricdo da infra-estrutura, em fungcdo do projeto a ser
desenvolvido: instalagdes fisicas, destacando salas para atendimento aos alunos;
laboratdrios; biblioteca atualizada e informatizada, com acervo de periddicos e livros,
bem como fitas de audio e videos; equipamentos que serado utilizados, tais como:
televisao, videocassete, audiocassete, equipamentos para video e teleconferéncia,
de informatica, linhas telefénicas, inclusive linhas para acesso a redes de informagao
e para discagem gratuita e aparelhos de fax a disposi¢céao de tutores a alunos, dentre
outros;

V — descricdo clara da politica de suporte aos professores que
irdo atuar como tutores e de atendimento aos alunos, incluindo a relacdo numérica
entre eles, a possibilidade de acesso a instituicdo, para os residentes na mesma

localidade e formas de interacdo e comunicagdao com os nao-residentes;
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VI — identificacdo das equlESP multidisciplinares - docentes e
técnicos - envolvidas no projeto e dos docentes responsaveis por cada disciplina e
pelo curso em geral, incluindo qualificagcado e experiéncia profissional;

VII — indicagdo de atividades extracurriculares, aulas praticas e
estagio profissional oferecidos aos alunos;

VIl — descrigdo do processo seletivo para ingresso nos cursos de
graduacgéo e da avaliagdo do rendimento do aluno ao longo do processo e ao seu
término.

§ 1° O projeto referido no caput deste artigo sera integralmente
considerado nos futuros processos de avaliagcao e recredenciamento da instituicao.

§ 2° Sempre que houver parceria entre instituicbes para a oferta
de cursos a distancia, as informagdes exigidas neste artigo estendem-se a todos os
envolvidos.

Art. 4° As informagdes apresentadas pela proponente poderao ser
complementadas pela Secretaria de Ensino Superior - SESu e Secretaria de
Educacdo Média e Tecnolégica — SEMTEC, com informagdes adicionais da
Secretaria de Educacao a Distancia — SEED, podendo incluir outras, prestadas por
orgaos do MEC ou por instituicbes de reconhecida competéncia na area de
educacao a distancia.

Art. 5° A Secretaria de Ensino Superior -SESu, a Secretaria de
Educacao Média e Tecnoldgica - SEMTEC, respectivamente no que diz respeito a
educacao superior e educacao profissional, e a Secretaria de Educacéao a Distancia -
SEED, completado o conjunto de informagdes, constituirdo uma comissdo de
credenciamento, especialmente designada para avaliar a documentagéo
apresentada e verificar, in loco, as condicdes de funcionamento e potencialidades da
instituicao.

§ 1.° O credenciamento de instituicbes para oferecer cursos de
graduacéo a distancia se dara com o ato legal de funcionamento de seus cursos.

§ 2.° Sempre que as instituicbes interessadas em credenciar-se
para oferecer cursos de graduacdo a distancia ndo estiverem credenciadas como
instituicdes de educagao superior para o ensino presencial, deverdao apresentar, no
projeto de que trata a art. 3.° desta Portaria, as informa¢des e dados previstos no art.
2.° da Portaria MEC n.° 640, de 13 de maio de 1997.
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Art. 6° A comissdo de credenciamento, uma vez concluida a
analise da solicitagao, elaborara relatério detalhado, no qual recomendara ou nao o
credenciamento da instituicdo.

Paragrafo unico. A analise de que trata este artigo, no que se
refere aos cursos de graduacgado a distancia, sera analisada pela comissao de
credenciamento e pela SESU/MEC, atendendo ao disposto na Portaria n.° 640, de
1997, em tudo o que for aplicavel.

Art. 7° O relatério da comissao, acompanhado da documentacéo
pertinente, integrara o relatério da Secretaria de Ensino Superior - SESu e da
Secretaria de Educacdo Média e Tecnoldgica SEMTEC, que sera encaminhado ao
Conselho Nacional de Educacgao, para deliberagao.

Art. 8° O parecer do Conselho Nacional de Educacéo de que trata
o artigo anterior serd encaminhado ao Ministro de Estado da Educagdo e do
Desporto para homologacao.

§ 1° Havendo homologacao de parecer favoravel, pelo Ministro, o
credenciamento far-se-a por ato do Poder Executivo.

§ 2° Em caso de homologacdo de parecer desfavoravel, a
instituicao interessada s6 podera solicitar novo credenciamento apds o prazo de dois
anos, a contar da data da homologacéo do parecer no Diario Oficial.

Art. 9° O reconhecimento de cursos superiores de graduagao a
distancia autorizados e a autorizagdo de novos cursos de graduagdo e cursos
sequenciais a distancia, nas instituicdes credenciadas para a oferta de educacéao a
distancia, deverao obedecer o que dispde a Portaria n.° 641, de 13 de maio de 1997,
e n.° 887, de 30 de julho de 1997, no que for aplicavel.

Art. 10 As instituicdes que obtiverem credenciamento para
oferecer cursos a distancia serdo avaliadas para fins de recredenciamento apos
cinco anos.

Art. 11 Sera sustada a tramitagdo de solicitacdo de
credenciamento de que trata esta Portaria, quando a proponente ou sua
mantenedora estiverem submetidas a sindicancia ou inquérito administrativo.

Art. 12 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

PAULO RENATO SOUZA
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ANEXO F

RESOLUCAO N.° 1,

~ @]
RESOLUCAO CNE/CES N° 1, DE 3 DE ABRIL DE 2001.

Estabelece normas para o
funcionamento de cursos de

pos-graduagao.

O Presidente da Camara de Educacao Superior do Conselho Nacional de
Educacéo, no uso de suas atribuigdes legais, e tendo em vista o disposto no Art. 9°,
§ 2°, alinea “g”, da Lei 4.024, de 20 de dezembro de 1961, com a redacgao dada pela
Lei 9.131, de 25 de novembro de 1995, e nos artigos 9°, incisos VIl e 1X, 44, inciso
Ill, 46 e 48, §§ 1° e 3° da Lei 9.394, de 20 de dezembro de 1996, e o Parecer
CNE/CES 142/2001, homologado pelo Senhor Ministro da Educacdo em 15 de

marco de 2001,

RESOLVE:
Art. 1° Os cursos de pos-graduagéo stricto sensu, compreendendo programas
de mestrado e doutorado, sdo sujeitos as exigéncias de autorizagao,

reconhecimento e renovacgao de reconhecimento previstas na legislagao.

§ 1° A autorizacéo, o reconhecimento e a renovacao de reconhecimento de
cursos de posgraduagao stricto sensu sao concedidos por prazo determinado,
dependendo de parecer favoravel da Camara de Educagao Superior do Conselho
Nacional de Educacdo, fundamentado nos resultados da avaliagao realizada pela
Fundacdo Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES
e homologado pelo Ministro de Estado da Educacgéo.

§ 2° A autorizagdo de curso de pods-graduagao stricto sensu aplica-se tao-
somente ao projeto aprovado pelo CNE, fundamentado em relatério da CAPES.

§ 3° O reconhecimento e a renovagao do reconhecimento de cursos de poés-

graduacgédo stricto sensu dependem da aprovagdo do CNE, fundamentada no
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relatério de avaliacdo da CAPES.

§ 4° As instituicbes de ensino superior que, nos termos da legislagcdo em
vigor, gozem de autonomia para a criagdo de cursos de pods-graduacdo devem
formalizar os pedidos de reconhecimento dos novos cursos por elas criados até, no
maximo, 12 (doze) meses apods o inicio do funcionamento dos mesmos.

§ 5° E condicdo indispensavel para a autorizagdo, o reconhecimento e a
renovagdo de reconhecimento de curso de pos-graduagdo stricto sensu a
comprovagao da prévia existéncia de grupo de pesquisa consolidado na mesma
area de conhecimento do curso.

§ 6° Os pedidos de autorizagdo, de reconhecimento e de renovacado de
reconhecimento de curso de pds-graduagao stricto sensu devem ser apresentados a
CAPES, respeitando-se as normas e procedimentos de avaliagao estabelecidos por
essa agéncia para o Sistema Nacional de P6sGraduacgéao.

Art. 2° Os cursos de pos-graduacao stricto sensu oferecidos mediante formas
de associacgao entre instituicbes brasileiras ou entre estas e instituicbes estrangeiras
obedecem as mesmas exigéncias de autorizagéo, reconhecimento e renovagao de

reconhecimento estabelecidas por esta Resolucao.

" ~

CONSELHO NACIONAL DE EDUCACAO. Camara de Educagao Superior.
Resolugao CNE/CES 1/2001. Diario Oficial da Unido, Brasilia, 9 de abril de 2001.
Secao 1, p. 12.

(*)CNE. Resolugcdo CNE/CES 1/2001. Diario Oficial da Unido, Brasilia, de de 2001.
Secado 1, p..

Paragrafo unico. A emissao de diploma de pds-graduacgao stricto sensu por
instituicdo brasileira exige que a defesa da dissertagdo ou da tese seja nela
realizada.

Art. 3° Os cursos de pos-graduagao stricto sensu a distancia serao oferecidos
exclusivamente por instituicbes credenciadas para tal fim pela Unido, conforme o
disposto no § 1° do artigo 80 da Lei 9.394, de 1996, obedecendo as mesmas

exigéncias de autorizagdo, reconhecimento e renovagdo de reconhecimento
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estabelecidas por esta Resolugao.

§ 1° Os cursos de pés-graduacgao stricto sensu oferecidos a distancia devem,
necessariamente, incluir provas e atividades presenciais.

§ 2° Os exames de qualificacdo e as defesas de dissertagdo ou tese dos
cursos de pésgraduacao stricto sensu oferecidos a distancia devem ser presenciais,
diante de banca examinadora que inclua pelo menos 1 (um) professor néao
pertencente ao quadro docente da instituicao responsavel pelo programa.

§ 3° Os cursos de pos-graduagado stricto sensu oferecidos a distancia
obedecerdo as mesmas exigéncias de autorizagao, reconhecimento e renovagao de
reconhecimento estabelecidas por esta Resolugéo.

§ 4° A avaliagao pela CAPES dos cursos de pds-graduacgao stricto sensu a
distancia utilizara critérios que garantam o cumprimento do preceito de equivaléncia
entre a qualidade da formacdo assegurada por esses cursos € a dos cursos
presenciais.

Art. 4° Os diplomas de conclusao de cursos de pos-graduagédo stricto sensu
obtidos de instituicdes de ensino superior estrangeiras, para terem validade
nacional, devem ser reconhecidos e registrados por universidades brasileiras que
possuam cursos de pds-graduacgao reconhecidos e avaliados na mesma area de
conhecimento e em nivel equivalente ou superior ou em area afim.

§ 1° A universidade podera, em casos excepcionais, solicitar parecer de
instituicdo de ensino especializada na area de conhecimento na qual foi obtido o
titulo.

§ 2° A universidade deve pronunciar-se sobre o pedido de reconhecimento no
prazo de 6 (seis) meses da data de recepgdo do mesmo, fazendo o devido registro
ou devolvendo a solicitagao ao interessado, com a justificativa cabivel.

§ 3° Esgotadas as possibilidades de acolhimento do pedido de
reconhecimento pelas universidades, cabe recurso a Camara de Educagao Superior
do Conselho Nacional de Educacgéo.

Art. 5° E admitida, excepcionalmente, a obtencao de titulo de doutor mediante
defesa direta de tese, de acordo com o que estabelecerem as normas da
universidade onde tal defesa for realizada.

§ 1° A defesa direta de tese de doutorado sé pode ser feita em universidade
que oferega programa de doutorado reconhecido na mesma area de conhecimento.

§ 2° O diploma expedido apds defesa direta de tese de doutorado tem
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validade nacional.

Art. 6° Os cursos de pos-graduacgao lato sensu oferecidos por instituicbes de
ensino superior ou por instituicbes especialmente credenciadas para atuarem nesse
nivel educacional independem de autorizagdo, reconhecimento e renovagao de
reconhecimento e devem atender ao disposto nesta Resolucéo.

§ 1° Incluem-se na categoria de curso de pés-graduacgao lato sensu os cursos
designados como MBA (Master Business Administration) ou equivalentes.

§ 2° Os cursos de pos-graduagéo lato sensu séo oferecidos para matricula de
portadores de diploma de curso superior.

Art. 7° Os cursos de pos-graduacao lato sensu ficam sujeitos a supervisao
dos orgaos competentes a ser efetuada por ocasido do recredenciamento da
instituicao.

Art. 8° As instituicbes que oferecam cursos de pds -graduacgdo lato sensu
deverao fornecer informacdes referentes a esses cursos, sempre que solicitadas
pelo 6rgdo coordenador do Censo do Ensino Superior, nos prazos e demais
condicbes estabelecidos.

Art. 9° O corpo docente de cursos de pos-graduagao lato sensu devera ser
constituido, necessariamente, por, pelo menos, 50% (cinqlenta por cento) de
professores portadores de titulo de mestre ou de doutor obtido em programa de poés-
graduacgéo stricto sensu reconhecido.

Art. 10 Os cursos de pos-graduagao lato sensu tém duragdo minima de 360
(trezentos e sessenta) horas, nestas ndo computado o tempo de estudo individual ou
em grupo, sem assisténcia docente, e o reservado, obrigatoriamente, para
elaboragdo de monografia ou trabalho de concluséo de curso.

Art. 11 Os cursos de pds-graduagao lato sensu a distancia s6 poderao ser
oferecidos por instituigdes credenciadas pela Unido, conforme o disposto no § 1° do
art. 80 da Lei 9.394, de 1996.

Paragrafo unico. Os cursos de pos-graduagdo lato sensu oferecidos a
distancia deverao incluir, necessariamente, provas presenciais e defesa presencial
de monografia ou trabalho de conclusao de curso.

Art. 12 A instituicdo responsavel pelo curso de pds-graduagado lato sensu
expedira certificado a que fardo jus os alunos que tiverem obtido aproveitamento
segundo os critérios de avaliagdo previamente estabelecidos, assegurada, nos

cursos presenciais, pelo menos, 75% (setenta e cinco por cento) de frequéncia.
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§ 1° Os certificados de conclusdo de cursos de pos-graduacdo lato sensu
devem mencionar a area de conhecimento do curso e ser acompanhados do
respectivo histérico escolar, do qual devem constar, obrigatoriamente:

| - relagdo das disciplinas, carga horaria, nota ou conceito obtido pelo aluno e
nome e qualificacdo dos professores por elas responsaveis;

Il -periodo e local em que o curso foi realizado e a sua duragao total, em
horas de efetivo trabalho académico;

[ll - titulo da monografia ou do trabalho de conclusdo do curso e nota ou
conceito obtido;

IV -declaracao da instituicdo de que o curso cumpriu todas as disposi¢cdes da
presente Resolugao; e

V — indicagcdo do ato legal de credenciamento da instituicdo, no caso de
cursos ministrados a distancia.

§ 2° Os certificados de conclusdo de cursos de pos-graduacdo lato sensu
devem ter registro proprio na instituicdo que os expedir.

§ 3° Os certificados de conclusao de cursos de pds-graduacgao lato sensu que
se enquadrem nos dispositivos estabelecidos nesta Resolucdo terdo validade
nacional.

Art. 13 Esta Resolugcdo entrara em vigor na data de sua publicagao,
revogadas a Resolugdo CFE 5/83, as Resolu¢gbes CNE/CES 2/96, 1/97 e 3/99 e

demais disposi¢cdes em contrario.

ROBERTO CLAUDIO FROTA BEZERRA Presidente da Camara de Educacéo

Superior
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ANEXO G

L. L)
\ |

UNISUAM CENTRO UNIVERSITARIO AUGUSTO MOTTA - UNISUAM
PROGRAMA DE MESTRADO EM GESTAO DE QUALIDADE TOTAL

O presente questionario é parte de um projeto de dissertacdo de mestrado do
Departamento de Engenhara de Produgdo da Universidade Federal do Rio de

Janeiro, como requisito parcial para obtengcao do grau de mestre.

A pesquisa esta relacionada com a area de gestdao de Qualidade Total e faz
um estudo de caso do Centro Universitario Augusto Motta — UNISUAM, onde
procura identificar os Indicadores de Qualidade de trés cursos de graduagédo, de
forma a que possam compor um modelo de avaliagdo interna dos cursos da

Instituicao.

Além da contribuicdo para a ciéncia do planejamento organizacional, a
pesquisa podera detectar, sob o ponto de vista dos usuarios (gestores, professores
e alunos) ? a mensuragao da qualidade percebida pelos clientes (em especial), os
pontos fracos onde a instituicdo deve investir com novas estratégias a fim de
melhorar a qualidade dos servigcos prestados e dos produtos oferecidos , a fim de

minimizar a perda de competéncia no mercado.

Antecipadamente , agradeco, sua colaboragao configurada no preenchimento deste

questionario.

Atenciosamente.

Almir Leite Cordeiro — Coordenador de Matematica



ANEXO H

Questionario 1
DADOS SOCIO-DEMOGRAFICOS DO ENTREVISTADO

Q1. CURSO QUE FAZ NA UNISUAM:

1( ) Matemética 2 () Engenharia Civil 3( ) Educacéo Fisica

Q2. ANO DE INGRESSO:

1( )2000 2( )2001 3( )2002 4( )2003 5( )2004 6( )2005 7( )2006  8(

Q3. SEMESTRE DE INGRESSO

1( ) 1° Semestre 2() 2°Semestre
Q4. IDADE:

1( )de 16 a 19 anos 4( )de 30 a 39 anos
2()de 20 a 23 anos 5(') 40 anos ou mais

3()de 24 a 29 ano

Q5. SEXO:
1(') Masculino 2 () Feminino

Q6. AREA DE MORADIA:

1( ) Suburbio da Leopoldina 6( ) Suburbio da Central

2( ) Zona Oeste 7( ) Zona Norte

3( ) Zona Sul 8( ) Baixada Fluminense

4( ) llha do Governador 9( ) Centro da Cidade

5( ) Niterdi e Sado Gongalo 10( ) Outros municipios

Q7. FAIXA SALARIAL

1( ) Até 1 salario minimo

2( ) Mais de 1 até 2 salarios minimos
3( ) Mais de 2 até 3 salarios minimos
4( ) Mais de 3 até 5 salarios minimos
5( ) Mais de 5 até 10 salarios minimos

6( ) Mais de 10 salarios minimos
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Instrucoes:

ANEXO |

SOBRE OS QUESTIONARIOS 2,3 e 4
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Para cada item dos questionarios a seguir, favor responder de acordo com a imagem que

vocé possui do seu curso ou da UNISUAM, conforme a colocagao feita, marcando com um (X)

o numero correspondente aos seguintes atributos:

(1)
(2)
()
(4)
()
(6)
(7)

® discordo totalmente

discordo muito

discordo pouco

nem concordo nem discordo (neutro)
concordo pouco

concordo muito

© concordo integralmente

QUESTIONARIO 2 -Q2

LEGENDA:
(1) ® discordo totalmente

ltem | (4) ® nem concordo nem discordo
(neutro) M@ @ |@]|®6)]|E |
(7) © concordo integralmente
O curso da UNISUAM no qual estou

Q201 matriculado, atende totalmente as expectativas

de qualidade que justificaram a minha opgéo

em ingressar na instituicdo.
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ANEXO J

Questionario3 - Q3

EXPECTATIVAS DOS ALUNOS QUANTO A QUALIDADE DO ENSINO

Com base na sua expectativa de formacao profissional e em sua vivéncia de estudante,
pense, por favor, sobre como deveria ser uma Instituicdo de Ensino Superior para que ela pudesse
ser considerada de qualidade excelente na formagcao de seus alunos. Pense no tipo de Universidade
na qual que vocé desejaria estar matriculado(a). Mostre, por favor, o quanto dessa sua expectativa
uma Universidade deveria possuir para cada um dos quesitos abaixo descritos. Se vocé achar que
um quesito ndo é de todo essencial para a exceléncia da Universidade que vocé tem em mente,
faga uma marca (um “x”) no nimero ® . Se vocé achar que o quesito é absolutamente essencial faca
uma marca no niumero @ . Se o seu sentimento for menos forte, marque um dos ndmeros entre o ®
e o0 @ . Nas alternativas de resposta de cada quesito ndo existem alternativas certas ou erradas:
estamos interessados em um numero (uma medida) que reflita verdadeiramente seus sentimentos de
como uma Universidade deveria ser considerada de excelente qualidade para forma-lo

adequadamente na formacgao profissional que vocé escolheu.

Nota: Para orientagdo na identificagdo da alternativa a ser indicada por vocé, em cada
quesito, as sete alternativas de resposta podem ser interpretadas da seguinte
forma quanto a relevancia de cada quesito para a exceléncia do ensino e da

formacgao superior:

® - Discordo totalmente (o quesito ndo é de todo essencial para a
exceléncia)

@ - Discordo muito (o quesito € de muito pouca relevancia para a
exceléncia)

® - Discordo pouco (o quesito tem pouca relevancia para a exceléncia)

@ - Nem concordo nem discordo (0 quesito é dispensavel: se tiver é bom,

mas se nao tiver ndo faz falta)

©

Concordo pouco (o quesito tem relevancia para a exceléncia)
® - Concordo muito (o quesito tem muita relevancia para a exceléncia)

@ - Concordo totalmente (o quesito é essencial para a exceléncia)



256

Item

Quesito

Q301

Tecnologia moderna de ensino € imprescindivel para
a minha formagao profissional.

Q302

Ambientes (salas de aula, salas de estudo,
bibliotecas) adequados, agradaveis e asseados séo
imprescindiveis para minha formacgéao profissional.

Q303

A aparéncia dos professores e dos funcionarios
contribui para que eu considere a Universidade uma
instituicdo que esteja preocupada com a qualidade da
minha formacgao profissional.

Q304

A aparéncia do material informativo (manuais,
documentos, paginas da Internet) sobre a Universidade
e sobre 0 meu curso demonstra que a Universidade tem
qualidade para a minha formacao profissional.

Q305

Um curriculo adequado, consistente e compativel com
a atualidade da minha formagéo profissional é sinal de
que a Universidade esta preocupada com a qualidade
da minha formacéo profissional.

Q306

Sempre que um aluno tiver duvidas sobre os
conceitos transmitidos ou sobre orientagbes
académicas os professores e funcionarios devem
mostrar interesse especial em sana-las.

Q307

Os professores devem demonstrar competéncia
técnica no campo dos conceitos que transmitem e

competéncia didatico-pedagdgica para transmiti-los.

Q308

Os professores devem cumprir 0s programas e a

carga horaria das disciplinas.

Q309

Os professores devem ser especialistas nas matérias

sobre as quais ministrem aulas.

Q310

Os professores devem apresentar aos alunos, na aula
inicial de cada disciplina, os objetivos de ensino, a

ementa, o programa e o plano de aulas das disciplinas.

Q311

As atividades académicas devem ser cumpridas

integralmente e sem atrasos.
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Item

Quesito

Q312

Os professores e funcionarios estao sempre dispostos a

ajudar os alunos nas questdes académicas.

Q313

Os professores e funcionarios estdo sempre
disponiveis para atender aos alunos nas questbes

académicas.

Q314

0] comportamento didatico-pedagdgico dos
professores inspira confianga nos alunos de que terao

formacao profissional de primeira qualidade.

Q315

Os alunos devem sentir que a seguranga no dominio
dos diversos conteudos das disciplinas do curriculo do
curso que escolheram € mais importante do que a

nota final de sua aprovagao nessas disciplinas.

Q316

Professores e funcionarios devem ser corteses com

os alunos.

Q317

Professores e funcionarios devem deter todo o
conhecimento para responderem as perguntas dos

alunos nos temas e assuntos que dizem respeito.

Q318

O aluno deve sentir que a Universidade lhe da
atencao individualizada no sentido de perceber que

ela esta atenta a cada aluno individualmente.

Q319

As disciplinas e atividades académicas sao oferecidas em

horarios possiveis para os alunos delas participarem.

Q320

Os professores devem demonstram aos alunos especial
preocupagao com O sucesso pessoal e particular de

cada um deles na profissdo que escolheram.

Q321

O aluno deve perceber-se priorizado nas agdes da

Universidade e da Coordenagao do Curso que escolheu.

Q322

Os professores e funcionarios deverdo estar
preocupados com cada aluno em particular no que se
refere as necessidades especificas para a sua

formacao profissional.




ANEXO K

Questionario 4 -Q4

PERCEPCAO DOS ALUNOS QUANTO A QUALIDADE DO ENSINO
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As seguintes afirmagbes se remetem ao seu sentimento quanto a sua participagdo como

aluno do curso que vocé escolheu para sua formagéo profissional na UNISUAM. Para cada afirmacgao

das abaixo apresentadas mostre, por favor, o quanto vocé acredita que a UNISUAM demonstra

possuir. Se vocé discordar veementemente de uma afirmagéo, faga uma marca (um “x”) no numero

® . Se vocé concordar integralmente faga uma marca no nimero @ . Se a sua concordancia for

menos forte, marque um dos nimeros entre o ® e o @ . Nas alternativas de resposta de cada

quesito ndo existem alternativas certas ou erradas: estamos interessados em um numero (uma

medida) que reflita verdadeiramente a sua crenga e satisfacdo do quanto a UNISUAM ofereceu um

curso de excelente qualidade para forma-lo adequadamente na formagao profissional que vocé

escolheu.

Nota: Para orientagdo na identificacdo da alternativa a ser indicada por vocé, em cada

quesito, as sete alternativas de resposta podem ser interpretadas da seguinte

forma quanto a relevancia de cada quesito para a exceléncia do ensino e da

formacgao superior:

@ -

@ -

Discordo totalmente (nesse aspecto a contribuicdo tem sido nenhuma
ou a minha insatisfacdo é total)

Discordo muito (o quesito € de muito pouca contribuicdo ou a minha
insatisfagdo é demasiada)

Discordo pouco (0 quesito é de pouca contribuicdo ou a minha
insatisfagéo € de pouca monta)

Nem concordo nem discordo (o quesito € de moderada contribuigéo ou
ndo tem contribuido para minha satisfagdo nem para minha
insatisfacéo)

Concordo pouco (o quesito € de pouca contribuicdo ou a minha
satisfacédo tem sido de pouca monta)

Concordo muito (o quesito € de muita contribuicdo ou a minha
satisfagdo tem sido grande)

Concordo totalmente (o quesito contribui essencialmente ou a minha

satisfagéo tem sido plena)
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Item

Quesito

Q401

O meu curso apresenta moderna tecnologia de ensino,
seja fisicamente em sala de aula ou laboratérios, seja
conceitual e pedagogicamente no seu corpo docente.

Q402

Os ambientes (salas de aula, salas de estudo,
bibliotecas) em que exergo minhas atividades sao
adequados, agradaveis e asseados.

Q403

A aparéncia dos professores e dos funcionarios da
UNISUAM é compativel com uma instituicdo que
esta preocupada com a qualidade da minha
formacao profissional.

Q404

O material informativo (manuais, documentos, paginas
da Internet) sobre a UNISUAM e sobre o meu curso
tém aparéncia compativel com a qualidade de ensino
que esperava para a minha formagéao profissional.

Q405

O curriculo do meu curso é consistente e
compativel com a atualidade da minha formacao
profissional.

Q406

Sempre que tenho dulvidas sobre os conceitos
transmitidos ou sobre orientagdes académicas, os
professores e funcionarios mostram interesse
especial em sana-las.

Q407

Os professores demonstram competéncia técnica
no campo dos conceitos que transmitem e

competéncia didatico-pedagdgica para transmiti-los.

Q408

Os professores cumprem os programas e a carga

horaria das disciplinas.

Q409

Os professores demonstram ser especialistas nas

matérias sobre as quais ministraram aulas.

Q410

Os professores apresentam aos alunos, na aula
inicial de cada disciplina, os objetivos de ensino, a
ementa, o programa e o plano de aulas das

disciplinas.

Q411

Durante o curso, as atividades académicas séo

cumpridas integralmente e sem atrasos.
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Item

Quesito

Q412

Os professores e funcionarios sempre estédo dispostos

a me ajudar nas questdes académicas.

Q413

Os professores e funcionarios sempre estdo
disponiveis para me atender nas questdes

académicas.

Q414

O comportamento  didatico-pedagdgico  dos
professores me inspira confianga de que terei uma

formacao profissional de primeira qualidade.

Q415

Sempre considero que a seguranga no dominio dos
diversos conteudos das disciplinas do curriculo do
curso era mais importante do que a nota final para

minha aprovagao nessas disciplinas.

Q416

Os professores e funcionarios sempre sédo corteses

com os alunos.

Q417

Professores e funcionarios detém todo o conhecimento
para responderem as perguntas, que fago, ligadas aos

temas e assuntos que lhes dizem respeito.

Q418

Senti sempre que a Universidade tem me dado
atengao individualizada no sentido de que percebo

sempre ser atendido com atencgao particular.

Q419

As disciplinas e atividades académicas sdo oferecidas
em horarios possiveis para que eu delas possa

participar.

Q420

Percebi que os professores demonstram especial
preocupagdo com O meu sucesso pessoal na

profissao que escolhi.

Q421

A Universidade e a Coordenagao do Curso sempre
agiram de modo que me percebo priorizado

enquanto aluno e futuro profissional.

Q422

Os professores e funcionarios estdo preocupados com
cada aluno em particular no que se refere as
necessidades especificas para a nossa formagao

profissional.




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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