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SATISFACAO EM SERVICOS EDUCACIONALIS: evidéncias a partir da percepcio de
estudantes de uma IFES

1 INTRODUCAO

A concepcao de trabalho tem diferentes significagdes para as pessoas, dependendo
principalmente do estdgio da vida em que elas se encontram. Entretanto, apesar das inimeras
definicdes que vao sendo atribuidas com o passar dos anos, € na adolescéncia que se inicia a
formagdo do conceito de trabalho, época em que o ser humano busca a constru¢do da sua
identidade profissional (AMORIM et al., 2012).

Escolher uma profissio representa um dos grandes desafios para o individuo,
principalmente porque essa decisdo concentra-se na juventude e inicio da fase adulta, periodo
no qual as pessoas passam a ter mais contato com o universo do trabalho (FROZINO, 2006).
Além disso, esse universo encontra-se em mudanga constante, necessitando cada vez mais de
profissionais altamente versdteis e que se adaptem as transformagdes do ambiente.

As escolhas profissionais geralmente sdo tomadas com base em miltiplos aspectos,
sendo remuneragdo, status e estabilidade os fatores mais considerados (DUTRA, 2011;
GRINGS; JUNG, 2017). Sendo assim, muitas pessoas acabam por iniciar suas carreiras de
forma abrupta, sem planejamento, vislumbradas com o saldrio que irdo receber, o espago social
que irdo ocupar e a possivel estabilidade que vao ter. E, em momentos de mudangas e crise no
mundo do trabalho, atitudes imediatistas e realistas sdo tomadas, fazendo com que a profissao
dos sonhos seja diversas vezes abandonada em funcao da realidade e necessidades financeiras
(SILVA; MACHADO, 2006).

Nos ultimos anos inimeras pessoas t€ém optado por cursos superiores ou técnicos de
Administracdo, atraidas pela diversidade de oportunidades de trabalho, bem como pela ampla
procura de profissionais desse ramo pelas empresas. Segundo Queiroga et al. (2007) essa drea
foi a que mais cresceu nas dltimas décadas, impulsionada pelo seu imenso campo de atuacdo e
pela expansao absurda da atividade empresarial que abrange todo o mundo.

O curso de Bacharelado em Administracao tem o maior nimero de alunos matriculados
no Ensino Superior. Segundo o Conselho Federal de Administragdo (CFA) e o censo realizado
pelo INEP (Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira) em 2013,
se encontravam matriculados 800.114 alunos nos cursos de Administracdo, ultrapassando os
cursos de Direito e Pedagogia que apresentam expressiva quantidade de alunos matriculados.

Nesse contexto, com o crescimento da procura e o incremento na oferta de vagas para
alunos no Ensino Superior, aumentou também a preocupacdo com a qualidade dos servicos
oferecidos pelas institui¢des (tanto publicas, como privadas), que passaram a ser mensurados e
acompanhados constantemente (PACHECO; MESQUITA; DIAS, 2015). O trabalho prestado
pelo corpo docente, técnicos administrativos, gestores e demais profissionais, além da
infraestrutura proporcionada aos alunos, passaram a ser aspectos analisados pelos préprios
estudantes em avaliacdes.

A opinido do individuo € fundamental para a verificacdo da qualidade das Institui¢des
Federais de Ensino Superior (IFES) ja que apresentam poucos dados quantitativos para ser
mensurada e depende do olhar subjetivo de quem a usufrui (LANZER, 2004). De acordo com
HU (2011), um bom desafio de exploragdo consiste em analisar o que condiciona a dedicacao,
o desempenho e a satisfacdo desses estudantes, ja que estes sdo aspectos que contribuem para
a formacao profissional e, em ultima instincia, contribuem com o bem-estar social por entregar
para a sociedade profissionais mais competentes.

Desta forma, este estudo tem por objetivo investigar o nivel de satisfacdo em relagdo a
qualidade percebida pelos alunos do curso de Administracio da Universidade Federal de
Pernambuco — Campus do Agreste (UFPE — CAA). Mais detalhadamente, busca-se analisar as
influéncias que a percepcao de qualidade recebe de varidveis relacionadas a estrutura e aos
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servicos do curso e da instituicdo, a fim de conhecer o quao satisfeito o corpo discente esta,
fomentando politicas de gestdo para maximizar a satisfacdo e mitigar os aspectos negativos
vinculados a percepcao do discente.

Nas secoes seguintes serdo discutidos a base tedrica para o estudo e, posteriormente,
apresentados os procedimentos metodoldgicos. Na secdo 5 serdo apresentados os resultados e,
na secao 6, apresentada a sintese final e demarcadas as implica¢des e limitagdes encontradas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Satisfacio no Consumo: Uma abordagem aplicada ao consumo de servicos
educacionais

Para analisar o sistema de ensino superior, um passo necessdrio € explorar a importancia
da qualidade de servigos oferecidos pelas IFES. Assim, busca-se através disso identificar quais
sdo os atributos relevantes para a busca da satisfacdo dos alunos e de toda comunidade
académica, tendo como finalidade entender qual a missdo de cada institui¢do dentro do meio
em que a mesma estd inserida (STALLIVIERI, 2006).

As Institui¢des de Ensino Superior (IES) sdo divididas em duas categorias: publicas e
privadas. As de cunho publico sio mantidas pelo Estado, na forma Federal, Estadual ou
Municipal. Sdo financiadas pelo governo, com isencdo de taxas de matricula e sem cobranca de
mensalidade. J4 as IES privadas sdo geralmente administradas por pessoas fisicas ou juridicas
de direito privado, com ou sem fins lucrativos (MEC, 2013).

Com o expressivo aumento do nimero de IES no Brasil, as avaliacdes se tornaram
constantes, tanto internas quanto externas por parte do governo, sendo o Ministério da Educacao
o 6rgdo responsdvel por regular e avaliar as IES. O curso de Administracdo, exemplo aqui
central, € um dos cursos de maior procura e crescimento no pais, nao se apresentando diferente
na UFPE - CAA, sendo um dos primeiros a integra-la. Avaliagdes constantes tem assim como
intuito o de se ter uma maior qualidade dos servigos educacionais € uma visdo mais ampla,
mantendo as institui¢des competitivas no seu meio.

Assim, diante desse cendrio de competitividade, verificar as percep¢des dos alunos
referente ao servico oferecido se faz importante por meio de avaliagcdes nos cursos, seja pelo
governo ou terceiros. A satisfacdo € um elemento chave no desempenho académico dos
estudantes e consequentemente na sua vida profissional quando concluintes do curso. Avalid-
la é um diferencial ndo s6 no ganho de conhecimento para destacar-se em face do meio
competitivo, mas também numa forma de impactar no bem-estar social.

Alves (2003), faz a definicdo de satisfacdo do discente como sendo um resultado geral
obtido com a experiéncia educacional em todas suas vertentes, podendo ser apenas um
sentimento detido pelo discente ou um conhecimento mais racional. A experiéncia educacional,
para um aluno que se encontra no ensino superior, mostra ndo s6 a forma e de como a
universidade presta o servi¢o, mas também tem o lado da percepcdo do aluno sobre o resultado
final desse servigo oferecido.

Segundo Kotler (2007), a satisfacdo consiste em sensag¢des de prazeres ou frustracdes
resultantes de um comportamento percebido de um produto ou servico em relacdo as
expectativas dos consumidores. Dessa forma, a satisfacdo pode ser idealizada como uma relacdo
entre o resultado de um julgamento prévio de uma pessoa com a execugao real ou resultado que
se esperava do produto ou servigo. Sendo assim, pode-se fazer a comparagcdao mediante a IFES
e o discente para forma de avaliacdo. Ainda assim, seguindo essa linha de pensamento, para
que a organizagdo tenha um desempenho positivo, é necessdrio conhecer seus clientes,
procurando entender seus gostos, anseios, necessidades, preferéncias, para assim conseguir
atender as expectativas da melhor maneira possivel (FORTES et al., 2007).

2.2 Atributos de Satisfacao dos Discentes



Os atributos que serdo apresentados sobre a Satisfacdo dos discentes sdo: IFES,
Estrutura da IFES e o Curso.

A estrutura da IFES, um dos atributos aqui trabalhados, € de total responsabilidade da
gestdo em ordem de manter a estrutura necessaria para a realizacao dos servigos educacionais
e atender as necessidades das partes envolvidas e suas expectativas para alcancar os objetivos
de aprendizagem (VICENTINI, 2010).

A estrutura da IFES, um dos atributos trabalhados, é de responsabilidade:

Promover as condi¢cdes, os meios e todos os recursos necessdrios ao Otimo
funcionamento do ambiente educacional e do trabalho em sala de aula; promover o
envolvimento das pessoas no trabalho por meio da participagdo e fazer o
acompanhamento e a avaliagdo dessa participagdo, tendo como referéncia os objetivos
de aprendizagem; Garantir a realizacio da aprendizagem de todos os alunos.
(LIBANEO, 2008, p. 100 e 101).

Mediante as informagdes apresentadas, no processo de aprendizagem, um dos fatores
determinantes e que influenciam diretamente na satisfacdo dos discentes é a infraestrutura,
devido as condi¢des nesse aspecto que podem ou nao ajudar no desenvolvimento do discente
(MARQUES et al., 2010).

As IFES publicas estdo sempre em bastante evidéncia por conta da sua infraestrutura.
Evidéncias que se ddo por conta do sucateamento das unidades, que muitas vezes € resultado
de reformas insuficientes em instalagdes ja antigas e precdrias, assim como condicoes fisicas
inadequadas e a falta de recursos para suprir as necessidades dos discentes e as IFES como um
todo, sendo assim, as condicOes nesses aspectos podem dificultar no desenvolvimento do
estudante (MARQUES et al., 2010). Para Grasel (2000), diz que a qualidade e melhoria do
Ensino Superior sdo diretamente ligadas a identificacdo aos fatores que dispde o nivel de
qualidade das institui¢des: instalagdes, servicos académicos, estrutura, suporte ao discente,
qualificacdo docente, qualificacdo técnico-administrativa, métodos de ensino, relagcdo
professor/aluno, oferta de vagas, programas de pds-graduacdo e expansiao de cursos. Nesse
sentido, a estrutura fisica da IFES afeta a satisfacdo do discente, uma vez que a estrutura
possibilita o discente a desempenhar suas atividades em condicoes de qualidade
(RODRIGUEZ, 2011).

A procura por universidades federais € proporcional a satisfagdo causada por elas em
relacdo a outras instituicdes de Ensino Superior. Segundo Kotler (2007), se o desempenho de
um produto ndo atende as expectativas do consumidor, ele fica frustrado; se atende as
expectativas, ele fica bastante satisfeito; se supera suas expectativas, fica encantado. Nao se
pode esquecer que as pessoas adquirem servigos e compram bens ndo sé pelo que eles podem
fazer, mas também o que eles significam.

Referente ao atributo IFES, segundo Mainardes, Alves e Domingues (2011), no
mercado atual de ensino superior, atrair discentes € essencial para qualquer tipo de IFES que
tem uma visdo de crescimento e de sobreviver nos dias atuais e de alta competitividade.
Segundo Lanzer (2004) a IFES que busca ter reconhecimento como uma Instituicdo de
referéncia, pela sua qualidade e resultados, tem na satisfacdo nos seus discentes e a sociedade
como um todo, sendo um dos seus principais valores. A marca € o fator de extrema importancia
para a influéncia no comportamento nesse publico que se deseja alcancar. Diante disso, muitas
IFES buscam fortalecer sua imagem de qualidade, e uma IFES que tem uma imagem
consolidada no mercado tem uma maior facilidade de manter os discentes e atrair novos para
integrar a instituicao.

De acordo com Walter, Tontini e Domingues (2005, p. 1-2), em uma IFES



a satisfacdo dos usudrios envolve dois aspectos: de um lado, a percepcio da sociedade que
recebe o “produto-aluno”, que dependendo do seu desempenho técnico e humano propaga
uma imagem positiva da IFES, desencadeando novas demandas; de outro lado, os alunos,
que podem ter uma percepcio de momento ou de futuro em relag@o aos servigos que recebem,
tendo um nivel de satisfacdo em relacdo a diversos indicadores internos da IFES, tais como
coordenacdo, professores, exigéncia dos estudos, atendimento da secretaria, infra-estrutura,
biblioteca e outros. Esta satisfagdo também influencia na demanda, pois os alunos
comunicam-se com colegas e a sociedade em geral.

Mediante a isso, alunos satisfeitos com os servicos internos da IFES e também com o
curso oferecido direcionam na percepcdo que a sociedade e os futuros profissionais tém,
acontecendo o contrdrio caso se tenha uma percepcdo negativa. Assim, identificar como os
atributos afetam diretamente na satisfacao dos alunos € de muita importancia para que a IFES
tenha um gerenciamento eficaz e critico.

Em relagdo ao atributo curso, Rodrigues et al. (2012), dispde que a qualidade e melhoria
estdo relacionadas a aten¢ao que se da aos fatores que exercem influéncia no nivel de qualidade
das IFES. Segundo Coscadai e Arbex (2011), alguns estudos tém sido desenvolvidos para
analisar os indicadores que acabam influenciando de maneira precisa o grau de satisfacdo dos
estudantes em relacdo ao curso. Gongalves (2008) cita trés aspectos importantes que servem
para avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos em relacdo ao curso fornecido pela IFES: i) dar
oportunidade para que os alunos possam sugerir melhorias para o curso; ii) incentivar para que
os alunos apresentem o retorno sobre os métodos disponibilizados de ensino-aprendizagem; iii)
permitir que as IFES facam buscas por melhores praticas, construindo varidveis de melhoria
junto ao mercado.

A procura por universidades federais € proporcional a satisfacdo causada por elas em
relagc@o a outras instituicdes de Ensino Superior. Segundo Kotler (2007), se o desempenho de
um produto ndo atende as expectativas do consumidor, ele fica frustrado; se atende as
expectativas, ele fica bastante satisfeito; se supera suas expectativas, fica encantado. Nao se
pode esquecer que as pessoas adquirem servigos e compram bens ndo s6 pelo que eles podem
fazer, mas também o que eles significam.

E de extrema importancia que exista um bom canal de comunicacio entre professores e
alunos para que seja estimulado uma difusdo de ideias com o propdsito de melhorar a satisfagcdo
do aluno perante a IFES. (GONCALVES, 2008). Essas varidveis sdo fundamentais para a
formagdo dos alunos e que possam enfrentar o mercado de trabalho que € caracterizado pela
alta competitividade. Diante desta realidade, é necessario que as IFES publicas e privadas
oferecam servicos de qualidade (CARMO et al., 2011). Com a percep¢ao dos alunos sobre a
IFES, Estrutura da IFES e o Curso, serd possivel por parte da instituicdo tomar decisdes para
que possa otimizar ainda mais as demandas e atender os alunos de forma positiva.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa se caracteriza como descritiva-explicativa, pois buscou descrever
caracteristicas de determinada populacdo através de um instrumento de coleta de dados
padronizado e tecer comentdrios na tentativa de elucidar o fendmeno (GIL, 2002). Nesse estudo
o objetivo foi investigar o nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade percebida e o servigo
educacional prestado para os discentes do curso de Administracdo, coletando as informagdes
por meio de um questiondrio.

A populagdo da pesquisa foram os estudantes de Administragdo da Universidade Federal
de Pernambuco (UFPE), Centro Académico do Agreste (CAA), onde foi realizado todo o
processo de pesquisa e coleta de dados. O campus € localizado no municipio de Caruaru, agreste
pernambucano, e conta com programas de pds-graduacdo e doze cursos de graduacdo, entre
eles o de Administracdo que € ofertado em dois turnos (matutino e noturno).



O Curso de Administracdo da UFPE/CAA contava com 687 alunos matriculados no
periodo de coleta. O instrumento de coleta de dados utilizado foi um questionario dividido em
dois momentos, desenvolvido na base Google Docs. O primeiro momento integrou o perfil
socioecondmico de cada discente, ja o segundo teve como finalidade identificar os atributos de
melhor desempenho na satisfacdo dos discentes. O instrumento foi composto por 35 itens que
utilizaram escala Likert de cinco pontos ("1" Péssimo / "2" Ruim / "3" Bom / "4" Otimo / "5"
Excelente) e dividido em trés grupos: Grupo 1 — IFES (10 itens); Grupo 2 — Estrutura da IFES
(8 itens); Grupo 3 — Curso (17 itens). O questiondario foi adaptado de Mainardes e Domingues
(2008) e incorporou necessidades particulares da UFPE/CAA para se chegar ao resultado
desejado da pesquisa e fazendo uma adequagdo com a realidade da institui¢ao.

O grupo 1 (IFES) abordou as questdes administrativas como coordena¢do do curso,
atendimento na secretaria e servigos de apoio a IFES, atividades culturais, desportivas e
biblioteca, relacionamento da IFES com os discentes e os funciondrios, gerenciamento de
reclamagoes e qualidade da IFES.

O grupo 2 (Estrutura da IFES) foi composto por questdes que avaliaram os recursos
humanos e materiais, estrutura da IFES para servicos e o curso, estruturas de apoio aos estudos
e envolvimento do estudante nas atividades, infraestrutura e instalacdes da IFES, refeitorios,
cantinas, seguranca no campus e servicos de computador.

O grupo 3 (Curso) foi composto por questdes que buscaram mensurar desde o
atingimento das expectativas iniciais com relacdo ao curso, como a qualidade e atitude dos
docentes em sala, objetivos educacionais dos discentes, a capacidade do curso de despertar o
interesse no aluno, conteddos e métodos pedagdgicos, imagem do curso, qualidade dos
professores, qualidade do curso, entre outros.

A coleta de dados foi realizada de forma presencial e online. Na forma presencial o
pesquisador abordou os estudantes fazendo uma breve apresentacao da pesquisa, questionando
s€ 0 mesmo teve acesso ou ndo ao questiondrio online e, se ndo teve, procedia com o auxilio
aos respondentes quanto a duividas, contudo sem realizar nenhuma interferéncia na explicacao
das questdes. J4 a coleta de dados online contou com a disponibilizacdo do questionario aos
alunos de todo o curso no periodo de 03/11/16 a 16/11/16. Inicialmente foi feita a divulgacao
por meio de mensagens instantaneas no celular, redes sociais e e-mail das turmas matriculadas.

O procedimento de coleta de dados visou manter a confiabilidade, visto que nas duas
modalidades (online e presencial) ndo houve a interferéncia do pesquisador e a participacao dos
entrevistados ocorreu de forma voluntdria. Mesmo com um curto periodo de coleta de dados,
julgamos que a amostra de 147 questiondrios respondidos de um total de 687 discentes
matriculados no semestre, o que representa 21,40%, correspondeu a um resultado positivo e
suficiente para sua finalidade aqui apresentada. A andlise dos dados contou com estatistica
basica (média, mediana, moda) e graficos que resumem os resultados, logo, esta pesquisa se
caracteriza como sendo de abordagem quantitativa. Além da anélise inicial dos dados foram
realizadas estratificacOes na amostra e aplicados testes adicionais de diferenca de média nas
questdes que envolviam escala Likert a fim de verificar se alguma varidvel guardava vinculagdo
com a satisfacdo da amostra. Para a confecc@o dos grificos e medidas estatisticas utilizou-se o
suporte do software Excel®.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Perfil da Amostra

O proposito deste trabalho € investigar o nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade
percebida e o servi¢o educacional prestado para os discentes do curso de Administracdo, e para
atender a este objetivo aqui serdo apresentados os resultados da pesquisa por meio do
questiondrio, onde participaram 147 discentes conforme os procedimentos realizados
anteriormente na se¢io anterior.



Com os resultados obtidos através da aplicacdo dos questiondrios, foram identificados
alguns dados que tracaram o perfil socioecondmico dos discentes. Um deles é o semestre em
que eles se encontram matriculados, os que apresentaram o maior percentual foram os semestres
2016.2 com 15%, e 2012.2 com 16%. Os menores foram 2011.2 e 2013.2 com 2%
respectivamente e 2014.2 com 3%. Os semestres mais recentes, sdo discentes que ingressaram
ha pouco tempo e ainda estdo em situacao de adaptacdo, conhecendo toda sua estrutura e curso
e o que pode ser oferecido; ja os discentes que ingressaram hd mais tempo t€m uma maior
afinidade com a instituicdo e podem afirmar com mais seguranga, além de possuirem uma visao
mais concreta da realidade.

Quanto ao turno que se matriculou, a maioria dos respondentes estao matriculados no
turno da manha (56%), frente a 44% no turno noturno. Quanto a género a amostra conta com
41% se auto-identificam como masculino (61 respondentes) e 59% como feminino (86
respondentes). Em relacdo a idade 67% tém entre 17 a 22 anos, 28% estao na faixa etdria de 23
a 28 anos e 5% estdo entre 29 a 34 anos. Verifica-se que o grupo até 28 anos representa cerca
de 95% dos respondentes.

E possivel verificar que 83% dos respondentes sdo solteiros, seguido por 8% Casados e
Unido Estavel respectivamente, ¢ 1% Comprometido. O estado civil “solteiro(a)” ¢
predominante frente aos demais.

No tocante a ocupacdo profissional dos estudantes, identificou-se que 59% dos
respondentes estdo desempregados, 31% estdo empregados na iniciativa privada e os outros
10% estdo empregados informalmente.

Acima de 7 salarios minimos

3% RENDA FAMILIAR

Até 1 salario minimo
25%

3 a 5 salarios minimos
20% ~

1 a 3 salarios minimos
45%

Figura 4.1: Distribuigdo dos respondentes por Renda Familiar
Fonte: Resultados da pesquisa (2020)

Quanto a renda familiar, 25% dos respondentes possuem renda entre zero e R$ 880,00,
45% recebem entre R$ 880,00 até R$ 2.640,00, 20% apresentam renda de R$ 2.640,00 até R$
4.400,00, 7% varia entre R$ 4.400,00 até R$ 6.160,00, e por fim 3% possuem renda de mais de
R$ 6.160,00.
Foi questionado aos discentes se Administracdo foi sua primeira op¢ao de curso, e cerca de
66% disseram que sim como mostra a figura 4.2, e 34% afirmaram que nao.

4.2 Analise dos Atributos
A seguir serdo expostas as andlises de cada grupo mediante aos resultados obtidos e as
principais observacdes dos atributos. Os atributos destacados em “Verde” sdo os que
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apresentaram as maiores médias e os destacados de “Amarelo” sdo os que apresentaram as
menores médias.

4.2.1 Andlise dos Atributos da IFES

IFES Média | Mediana Moda

Ambiente universitario, clima no campus, vida no campus 3,11 3,00 3,00
Atendimento da equipe administrativa da IFES 3,11 3,00 3,00
Atividades desportivas, culturais e associagdes de alunos 2,14 2,00 2,00
Biblioteca 2,80 3,00 3,00
Administracdo dos cursos 2,80 3,00 3,00
Cortesia, amabilidade e competéncia dos funcionarios da IFES 3,17 3,00 3,00
Disponibilidade de apoio social ao aluno e prestacdo de servicos sociais 2,97 3,00 3,00
Gerenciamento e solugdo de reclamacgoes de alunos 2,44 3,00 3,00
Imagem geral dos alunos quanto a IFES 3,19 3,00 3,00
Qualidade da IFES percebida pelos alunos 3,20 3,00 3,00
Média do Grupo 1 2,89 3,00 3,00

Tabela 4.1: Atributos IFES/Grupo 1
Fonte: Resultados da pesquisa (2020)

O grupo 1 apresenta de forma conjunta os atributos da IFES como mostra a tabela 4.1,
onde obteve média 2,89 (Mediana 3,00 e Moda 3,00), e esse resultado representa que o grupo
IFES foi avaliado dentro da classificagdo “Ruim e “Bom”. Os atributos “Imagem geral dos
alunos quanto a IFES”, que apresentou média 3,19 (Mediana 3,00 e Moda 3,00), e
“Qualidade da IFES percebida pelos alunos”, que obteve média 3,20 (Mediana 3,00 e Moda
3,00), foram os que apresentaram maiores médias, caracterizando que nesses atributos da IFES
os alunos avaliaram positivamente, ficando os resultados dentro do intervalo “Bom” ¢ “Otimo”.

J& os atributos “Atividades desportivas, culturais e associacdes dos alunos”, com
média 2,14 (Mediana 2,00 e Moda 2,00), e “Gerenciamento e solucio de reclamacoes de
alunos”, com a média 2,44 (Mediana 2,00 e Moda 2,00), mostraram que a percep¢do dos
estudantes para tais atributos aponta para uma insatisfacdo, ja que se encontra no intervalo entre
“Ruim” e “Bom”, com maior proximidade do “Ruim”. E importante destacar que outro item
que se esperaria uma média superior aos demais atributos (Biblioteca) foi classificado no
intervalo entre "Ruim" ¢ “Bom” na avaliagdo dos discentes, com média 2,80 (Mediana 2,00 e
Moda 2,00). Vale salientar que é de extrema importancia que um Campus de uma IFES
apresente uma Biblioteca equipada e acessivel para todos os alunos.

4.2.2 Andlise dos Atributos da Estrutura da IFES

ESTRUTURA DA IFES Média Mediana Moda
Disponibilidade na IFES de recursos humanos e materiais 2,60 3,00 3,00
Estrutura da IFES para servicos pedagogicos 2,88 3,00 3,00
Estrutura geral dos cursos oferecidos pela IFES 3,09 3,00 3,00
Estruturas de apoio aos estudos e envolvimento do estudante nas atividades da IFES 2,74 3,00 3,00
Infraestrutura e instalacdes da IFES 2,56 3,00 3,00
Refeitdrios, cantinas 2,31 2,00 2,00
Seguranga no campus 2,34 2,00 1,00
Servigos de computador 2,67 3,00 3,00

Média do Grupo 2 2,66 2,75 2,63

Tabela 4.2: Atributos Estrutura da IFES/Grupo 2
Fonte: Resultados da pesquisa (2020)

Quanto ao grupo 2, os atributos relacionados sao os da Estrutura da IFES e foi o que
apresentou médias mais baixas em relacdo aos demais grupos. Com média geral 2,66 (Mediana
2,75 e Moda 2,63), ¢ nitido que os discentes classificaram no intervalo entre “Ruim” e “Bom”.
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O atributo “Estrutura da IFES para servicos pedagogicos”, que apresentou média 2,88
(Mediana 3,00 e Moda 3,00), foi avaliado pelos discentes entre o intervalo “Ruim" e “Bom”, e
o atributo “Estrutura geral dos cursos oferecidos pela IFES”, com média 3,09 (Mediana 3,00
e Moda 3,00), ficou avaliado entre o intervalo “Bom” e “Otimo”. J4 os atributos “Refeitorios,
Cantinas”, com média 2,31 (Mediana 2,00 ¢ Moda 2,00), ¢ “Seguran¢a no Campus”, com
média 2,34 (Mediana 3,00 e Moda 1,00), apresentaram as médias mais baixas como mostra a
tabela 4.2, entre o intervalo “Ruim” e “Bom”. J4 se esperava que as médias fossem baixas
porque o Restaurante Universitario construido ainda ndo teve seu funcionamento iniciado € a
cantina que existe dentro da universidade € de iniciativa privada, salientando ainda que os
discentes utilizam também das barracas informais que ficam aos arredores do campus. O outro
item Seguranca no campus, que se esperava ter uma média maior, ficou muito abaixo,
mostrando o nivel de insatisfacdo como alarmante.

4.2.3 Andlise dos Atributos do Curso

CURSO Média Mediana Moda
Atingimento das expectativas iniciais com relacdo ao curso 3,39 4,00 4,00
Atingimento dos objetivos educacionais dos alunos 3,29 3,00 4,00
Atividades extracurriculares do curso 2,63 3,00 3,00
Capacidade do curso de despertar o interesse do aluno 3,02 3,00 3,00
Capacidade dos docentes em sala 3,56 4,00 4,00
Conteudos do curso, nivel dos assuntos discutidos, extensdo e distribuicdo dos assuntos 3,37 3,00 3,00
Desenvolvimento de contetidos apropriados para a profissdo 3,12 3,00 3,00
Estilo e métodos pedagdgicos 3,01 3,00 3,00
Exigéncias nos estudos, carga de trabalho do estudante e avaliacBes dos professores 3,25 3,00 3,00
Imagem do curso 3,58 4,00 4,00
Organizacdo e coordenacdo entre professores 3,15 3,00 3,00
Qualidade dos professores 3,80 4,00 4,00
Qualidade do curso 3,71 4,00 4,00
Realizacdo frequente de palestras e seminarios 2,52 2,00 2,00
Relacionamento professor-aluno e acessibilidade aos docentes 3,31 3,00 3,00
Respeito ao planejamento inicial e atividades marcadas no curso 34 3,00 3,00
Troca de experiéncias entre alunos e professores/alunos Curso 3,36 3,00 3,00

Meédia do Grupo 3 3,26 3,24 3,29

Tabela 4.3: Atributos Curso/Grupo 3
Fonte: Resultados da pesquisa (2020)

Como mostra a tabela 4.3, o grupo 3 € o mais extenso e foi o que apresentou as maiores
médias sobre o Curso, obtendo uma média de 3,26 (Mediana 3,24 e Moda 3,29) mostrando que
os alunos avaliaram entre o intervalo “Bom” e “Otimo”. Os atributos “Qualidade dos
professores” ¢ “Qualidade do Curso” foram os que se destacaram e obtiveram as maiores
médias, mostrando que os alunos estdo satisfeitos com o quadro docente da universidade que
atende o Curso de Administragdo e a qualidade do curso de maneira geral, classificando-os no
intervalo entre “Bom” e “Otimo”. Ja o atributo “Atividades extracurriculares do curso”,
apresentou média 2,63 (Medina 3,00 e Moda 3,00), e “Realizacdo frequente de palestras e
seminarios”, com média 2,52 (Mediana 3,00 e Moda 3,00), foram os mais baixos do grupo 3,
mostrando que os discentes classificaram entre “Ruim” e “Bom” esses atributos. Nao ¢ sempre
que o curso dispde de Atividades Extracurriculares para os alunos, nem sao ofertadas com
frequéncia pela universidade Palestras e Semindrios, dois atributos bastante importantes que
somariam de forma positiva a vida académica dos discentes.

4.2.4 Andlise Global da Satisfacdo

De maneira geral percebe-se que os alunos consideram o curso de administracio um
bom curso, apesar que nas andlises foi possivel observar que, tanto a IFES quanto sua estrutura,
deixam os discentes um pouco insatisfeitos. Isso mostra a necessidade que a IFES tem de
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melhorar aspectos materiais, servicos e toda sua estrutura de modo que possibilite uma melhor
avaliacdo de satisfacdo por parte dos discentes.

As andlises gerais dos trés grupos supracitados permitem afirmar que os discentes
pesquisados avaliaram a IFES e sua estrutura, bem como o curso, dentro das classificagdes
“Ruim e Bom” e “Bom e Otimo”. Esses resultados podem ser confirmados nas tabelas 4.1, 4.2
e 4.3. As médias dos grupos identificam as avalia¢cdes tomadas por parte da amostra como um
todo.

De acordo com Vincenti (2010), as IFES e suas estruturas precisam atender as
necessidades das partes envolvidas, suprindo as expectativas dos discentes. Perceptivelmente,
os resultados dos grupos 1 e 2 demonstram que a amostra investigada corrobora com 0 que o
autor declara, visto que os alunos responderam de acordo com suas percepgdes, ou seja, tanto
a IFES quanto sua estrutura ndo estdo atendendo totalmente as necessidades dos alunos, nem
suprindo as suas expectativas.

Com relagdo a variavel “curso”, abordada no grupo 3, a analise global ja4 demonstra bons
resultados. De acordo com Rodrigues et. al. (2012), o grau de satisfacao estd diretamente ligado
com o nivel de qualidade do curso oferecido pela IFES. Os alunos respondentes demonstraram,
de maneira geral, estarem satisfeitos com o curso ofertado. A classificagio “Bom e Otimo”
nesse contexto revela esse olhar positivo e vai de encontro com o que foi dito pelo autor em
suas pesquisas.

No préximo tépico, serdo segmentados dois aspectos que acabaram por mudar os
resultados dessa pesquisa, caso fossem levados em considera¢do. Abaixo estao demonstrados
quais sdo esses segmentos e quais resultados foram encontrados através deles.

4.2.5 Andlise dos Atributos Segmentada (Hordrio de Funcionamento do Curso; Opg¢do do
Curso)

Nesta parte da andlise foram abordados dois segmentos que podem influenciar
diretamente nos resultados encontrados: o Horario de Funcionamento do Curso (matutino e
noturno, nesse caso) € a Op¢ao pelo Curso de Administracao.



Atributos Manha Noite Diferenga
Média Mediana Moda | Média Mediana Moda | Média Mediana Moda
Ambiente universitario, clima no campus, vida no campus 3,05 3,00 300| 319 3,00 3,00|-014 - -
Atendimento da equipe ad ministrativa da IES 2,99 3,00 300 3,27 3,00 3,00 (-0.28
Atividades desportivas, culturais e associagdes de alunos 2,07 2,00 200| 223 200 2,00|-016
Biblioteca 2,89 3,00 3,00 2,69 3,00 300| 020
61 Administragdo dos cursos 2,81 3,00 300| 280 3,00 300| 001
Cortesia, amabilidade e competéncia dos funcionarios da IES 3,14 3,00 300| 320 3,00 3,00|-006
Disponibilidade de apoio social ao aluno e prestacio de servigos sociais 2,90 3,00 300| 3,05 3,00 3,00(- 015 - -
Gerenciamento e solugdo de reclamagdes de alunos 2,35 2,00 200| 256 300 300|-021 - 100 -1,00
Imagem geral dos alunos quanto & IES 2,95 3,00 300| 345 4,00 4,00(- 0406 - 100 -1,00
Qualidade da IES percebida pelos alunos 3,04 3,00 300| 342 4,00 4,00 (- 038 - 100 -1,00
Disponibilidade na IES de recursos humanos e materiais 2,70 3,00 300| 269 3,00 200| 001 - 1,00
Estrutura da IES para servigos pedagdgicos 2,88 3,00 300| 289 3,00 3,00 (- 0,01 -
Estrutura geral dos cursos oferecidos pela ES 3,06 3,00 300| 313 3,00 3,00|-007 -
G2 Estruturas de apoio aos estudos e envolvimento do estudante nas atividades da IES 2,65 3,00 200| 281 3,00 3,00|-012 - -100
Infraestrutura e instalacdes da IES 2,60 3,00 300| 250 200 200| 010 100 1,00
Refeitdrios, cantinas 2,37 2,00 200| 222 200 200| 015 -
Seguranga no campus 2,58 2,00 100| 2,03 2,00 1,00 055 - -
Servigos de computador 2,81 3,00 300| 248 2,00 200] 033 100 1,00
Atingimento das expectativas iniciais com relagdo ao curso 3,48 4,00 400 3,27 3,00 400| 021 1,00 -
Atingimento dos objetivos educacionais dos alunos 3,34 3,00 4,00| 323 3,00 300 011 - 1,00
Atividades extracurriculares do curso 2,77 3,00 300| 244 200 200| 033 100 1,00
Capacidade do curso de despertar o interesse do aluno 3,18 3,00 300| 281 3,00 200| 037 - 1,00
Capacidade dos docentes em sala 3,61 4,00 400 | 348 4,00 4,00 013 -
Contetdos do curso, nivel dos assuntos discutidos, extensdo e distribuicdo dos assuntos 3,46 3,00 300| 325 3,00 4,00 021 - - 1,00
Desenvolvimento de conteddos apropriados para a profissdo 3,20 3,00 4,00 3,02 3,00 3,00( 018 - 1,00
Estilo e métodos pedagdgicos 3,07 3,00 300| 282 3,00 300| 015 -
G3 |Exigéncias nos estudos, carga de trabalho do estudante e avaliagBes dos professores 3,41 3,00 300| 305 300 3,00 036
Imagem do curso 3,54 4,00 400 | 3,63 4,00 4,00 |- 0,09 -
Organizagdo e coordenaco entre professores 3,14 3,00 300| 316 3,00 4,00|-0,02 - -100
Qualidade dos professores 3,84 4,00 4,00| 3,73 4,00 3,00| 011 - 1,00
Qualidade do curso 3,75 4,00 400 | 3,67 4,00 4,00 008 -
Realizacdo frequente de palestras e semindrios 2,57 2,00 200| 247 200 200| 010
Relacionamento professor-aluno e acessibilidade aos docentes 3,29 3,00 300 334 3,00 3,00 (- 0,05
Respeito ao planejamento inicial e atividades marcadas no curso 3,47 3,00 300| 333 300 300| 014
Troca de experiéncias entre alunos e professores/alunos Curso 3,34 3,00 300| 3,39 3,00 3,00 (- 0,05

Tabela 4.4: Horario de Funcionamento do Curso
Fonte: Resultados da pesquisa (2020)

Mediante as informagdes apresentadas na tabela 4.4, é possivel observar que o grupo 1
e seus atributos relacionados a IFES estao agrupados com as médias dos discentes sobre os dois
turnos, matutino e noturno. A andlise da tabela demonstra que o discente da noite tem um maior
nivel de satisfacdo que o discente que estuda pela manha. Nota-se uma diferenca nas médias
apresentadas que, apesar de ndo ser bastante significativa, demonstra sim transformac¢do no
resultado. Os atributos Imagem Geral dos Alunos quanto a IFES, Qualidade da IFES
percebida pelos Alunos e Atendimento da Equipe Administrativa da IFES foram os mais
bem avaliados pelos alunos do turno noturno, em contrapartida com os do turno da manha, e
que acabaram por elevar o nivel de satisfacdo com relagdo a IFES.

Ja com relacdo ao Grupo 2, que possui atributos que analisam a Estrutura da IFES, os
alunos do turno matutino revelaram estar mais satisfeitos. Aspectos como Seguranca no
Campus e Servicos de Computador, que possuiram diferencas nas médias de 0,55 e 0,33
respectivamente, acabaram elevando positivamente o grau de satisfacdo dos discentes que
estudam pela manha, mesmo que a classificagdo tenha permanecido entre “Ruim ¢ Bom”. Os
resultados demonstram que ha uma diferenca quando sdo analisadas as respostas dos discentes
de uma forma geral e quando estes sdo separados por turno. Neste caso, € nitido que os aspectos
mais bem avaliados pelos discentes da manha no Grupo 2 divergem daqueles que foram mais
bem avaliados pelos alunos em geral.

Por fim, a andlise do Grupo 3 trata da avaliacdo do Curso em si. A partir dos dados
colhidos, verificou-se que os discentes do turno da manha possuem praticamente todos os
atributos desse grupo mais bem avaliados que os alunos do turno noturno. Como explanado
anteriormente, as diferencas foram pequenas, mas demonstram o encontro de outro resultado.
Os aspectos Atingimento das Expectativas Iniciais com Relacao ao Curso e Atingimento
dos Objetivos Educacionais dos Alunos foram os mais bem avaliados pelo turno matutino. A
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diferenca nas médias aqui encontradas foram de 0,21 e 0,11, respectivamente. Da mesma forma
que ocorreu no Grupo 2, a classificagdo permaneceu entre “Bom e Otimo” quando os discentes
foram segmentados pelo hordrio de funcionamento do curso, porém os aspectos mais bem
avaliados foram divergentes daqueles encontrados na andlise geral.

Agora a segmentacgdo partird da Opcao pelo Curso. O autor quis testar a hipétese de que
discentes que ndao possuiam Administracio como primeira op¢do de curso poderiam té-lo
avaliado de forma mais negativa. Na tabela 4.5 abaixo encontram-se os resultados encontrados
para cada um dos trés grupos.

Atributos Escolheu ADM NAD Escolheu ADM Diferenca
Média  Mediana Moda [Média  Mediana  Moda | Média  Mediana  Moda
Ambiente universitario, climano campus, vida no campus 3,16 300 3,00| 304 3,00 3,00| 012 - -
Atendimento da equipe administrativa da IES 3,17 300 300| 298 3,00 300 019
Atividades desportivas culturais e asociacdes dealunos 2,20 200 2,00| 202 2,00 200| 0,18
Biblioteca 2,76 3,00 3,00 2,90 3,00 3,00|- 014
c1 Administrag &0 doscursos 2,86 300 300| 270 3,00 300| 016
Cortesia, amabilidade e competéncia dos funcionarios da IES 3,16 300 3,00| 318 53,00 3,00 |-002
Dieponibilidade de apoio social ao aluno e prestagio de servigos socais 2,99 300 300| 292 3,00 3,00| 007
Gerenciamento e solugdo de reclamacdes de alunos 2,46 300 3,00| 240 2,00 2,00| 006 1,00 1,00
Imagem geral dos alunos quanto alES 5,28 300 3,00| 3,02 3,00 3.00| 026 - -
Qualdade da IES percebida pelosalunos 3,29 300 3,00| 304 3,00 3,00( 0,25 -
Dsponibilidade na IES de recursos humanos e materiais 2,72 300 2,00| 266 3,00 3,00| 006 - -1,00
Estrutura da IES para servigos pedagogicos 291 300 3,00| 284 3,00 3,00| 007
Estrutura geral dos cursos oferecidos pela IES 3,16 300 3,00| 296 3,00 3,00| 020 -
- Estruturas de apoio aos estudos e envolvimento do estudante nas atividades da IES 2,75 300 3,00 2,72 3,00 2,00( 003 - 1,00
Infraestrutura e instalacdes da IES 2,55 300 3,00| 2,58 3,00 3,00 |- 003
Refeitdrios, cantinas 2,30 200 2,00| 234 2,00 2,00 |- 0,04 -
Seguranca no campus 2,22 200 100| 258 2,00 2,00 |(-036 - -1,00
Servigos de computador 2,65 300 3,00 2,72 3,00 3,00 |- 007 -
Atingimento das expectativas nicias com relagdo ao curso 3,43 400 400 332 3,00 4,00( 011 1,00
Atingimenito dos objetivos educacionas dosalunos 3,34 300 4,00| 320 3,00 400( 014 - -
Atividades extracurriculares do curso 2,57 200 200| 270 3,00 3,00 (-013 - 1,00 -1,00
Capacidade do curso de despertar o interesse do aluno 3,00 300 4,00| 3,06 3,00 3,00 |- 006 - 1,00
Capacidade dos docentes em sala 3,55 400 4,00| 3,58 4,00 4,00 |- 0,03 -
Conteddos do curso, nivel dos assuntos discutidos, extensgo e distribuicdo dos assuntos 3,36 300 3,00| 3,38 3,00 3,00 |- 002
Desenvolvimento de conteddos apropriados para a profissdo 3,13 300 3,00| 314 3,00 3,00 (- 001
Estilo e métodos pedagbgicos 2,98 3,00 3,00 308 3,00 3,00 |- 0,10
G3|Exigéncizs nos estudos, carga de trabalho do estudante e avaliagdes dos professores 3,20 300 3,00 3,36 3,00 3,00 (- 0,16
Imagem do curso 3,65 400 400 346 400 400 019 -
Organizagdo e coordenagdo entre professores 3,16 300 3,00| 314 3,00 4,00 002 - - 1,00
Qualidade dos professores 3,85 400 4,00| 370 400 4,00 015
Qualidade do curso 3,73 400 4,00| 370 4,00 4,00 003
Realzagdo frequente de palestras e seminarios 2,52 200 200]| 252 2,00 2,00 -
Relacionamento professor-aluno e acessibilidade aos docentes 3,39 300 3,00| 316 3,00 3,00( 0,23
Respeito ao planejamento inicial e atividades marcadas no curso 3,39 300 3,00| 346 3,00 3,00 |- 007 -
Troca de experiéncias entre alunos e professores/alunos Curso 3,32 300 3,00 344 3,00 4,00 (-012 - - 1,00

Tabela 4.5: Escolha do Curso
Fonte: Resultados da pesquisa (2020)

Na avaliagdo dos atributos que tratam da IFES como um todo e que compdem o Grupo
I, observou-se que a hipétese levantada pelo autor realmente estava correta nesse grupo. Os
alunos que nao escolheram Administragcdo como primeira opcao de curso acabaram por avaliar
a IFES como um todo de forma mais negativa. As maiores diferengas foram nos atributos
Imagem Geral dos Alunos quando a IFES e Qualidade da IES percebida pelos Alunos,
que obtiveram diferenca nas médias de 0,26 e 0,25, respectivamente. Isso demonstra, por um
lado, que aqueles discentes que tinham o curso como sua primeira op¢ao levaram em conta a
imagem e a qualidade da institui¢do pesquisada, mas também constata que nem esses aspectos
foram suficientemente bons para aqueles que ndo possuiam o curso como sua primeira op¢ao
de escolha. Por fim, na segmentacio por Escolha do Curso, a classificagdo do Grupo 1 ficou
entre “Bom e Otimo”, divergindo daquela encontrada na analise que engloba todos os discentes
pesquisados, que ficou na classifica¢do entre “Ruim e Bom”.

Na andlise dos atributos que envolvem a estrutura da IFES, abordados no Grupo 2, foram
encontrados resultados bem interessantes. Dos oito atributos presentes no grupo, quatro foram
mais bem avaliados pelos discentes que tinham o curso como sua primeira op¢ao, enquanto os
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quatro restantes foram mais bem avaliados pelos alunos que ndo pretendiam frequentar este
curso. Para aqueles que escolheriam o curso de primeira, os atributos Estrutura da IES para
Servicos Pedagogicos e Estrutura Geral dos Cursos obtiveram as maiores diferencas nas
médias, sendo 0,07 e 0,20 respectivamente. Esses atributos corroboram com aqueles mais bem
avaliados pela andlise geral que engloba todos os respondentes. J& os atributos Seguranc¢a no
Campus e Servicos de Computador foram os que obtiveram as maiores diferencas nas médias
entre aqueles alunos que ndo escolheriam o curso de primeira, sendo 0,36 e 0,07
respectivamente, demonstrando aspectos escolhidos divergentes daqueles mais bem avaliados
por todos os discentes pesquisados.

Ja o Grupo 3, que possui abordagem direta sobre o Curso, diverge da hipétese levantada
pelo autor e demonstra que aqueles discentes que nao possuiam o curso de Administragdo como
sua primeira escolha sdo os que o avaliaram de forma mais positiva. Os atributos Exigéncias
nos Estudos, Carga de Trabalho do Estudante e Avaliacoes dos Professores e Atividades
Extracurriculares do Curso obtiveram médias 0,16 e 0,13 respectivamente, sendo os mais
bem avaliados por esses discentes. O resultado aqui encontrado diverge daquele encontrado na
andlise geral realizada com todos os alunos, onde os atributos Qualidade do Curso e
Qualidade dos Professores foram aqueles mais avaliados positivamente.

Sendo assim, € perceptivel que a segmentagdo por Horario de Funcionamento do Curso
e por Escolha do Curso apresenta resultados que podem ser divergentes daqueles encontrados
e demonstrados pela andlise geral que engloba todos os discentes. Essa divisdo traz uma
abertura para que novas pesquisas sejam realizadas, aprofundando ainda mais esses pontos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do que foi explorado com a pesquisa, os resultados obtidos mediram o nivel de
satisfacao dos discentes do curso de Administracdo da UFPE — CAA, a IFES e sua Estrutura
como um todo. Ao avaliar com detalhes cada parte vista na secio anterior, constatou-se que os
discentes estdo mais satisfeitos com o Curso em si, e além disso foi possivel verificar que os
alunos estdo mais insatisfeitos com a IFES e toda sua Estrutura.

Para verificar se o que estd sendo ofertado atende as necessidades dos discentes, é
preciso medir os niveis de satisfacdo, que podem ser determinados por inimeros fatores que
vao desde as expectativas iniciais antes de entrar no curso, como também os motivos que
levaram a ingressar em determinada IFES.

Analisando todos os resultados obtidos com a pesquisa, foi possivel verificar que os
atributos dos Grupos 1 e 2 precisam de uma aten¢do maior da IFES, pois esses indicaram baixos
niveis de satisfacdo dos discentes, ambos grupos que estdo relacionados diretamente com a
IFES e sua Estrutura e que apresentaram média inferior em comparacao ao Grupo 3 — Curso.

Sugere-se algumas solucOes para que haja uma melhoria nos trés grupos e seus
respectivos atributos que deveriam ter tido uma classificacdo positiva, especialmente ao que
estd relacionado diretamente com a IFES e sua Estrutura. E preciso criar um ambiente favordvel
e agraddvel e de boa estrutura fisica, onde o discente possa se sentir confortdvel, seguro,
dispondo sempre de recursos necessdrios de apoio aos estudos.

Esta pesquisa contribui de forma positiva tanto para o Curso de Administracdo quanto
para IFES, onde se avaliou se as suas propostas estdo sendo eficientes, junto aos alunos e
podendo ser expandida para todos os demais cursos da universidade, ja que aqui a proposta foi
apenas do curso de Administracio, sugerindo melhorias que possam ajudar a IFES junto aos
discentes.

O objetivo desta pesquisa foi investigar o nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade
percebida e o servico educacional prestado para os discentes do curso de Administragao,
seguindo pelos seguintes objetivos especificos: (1) caracterizar o perfil socioecondmico dos
estudantes do curso de administra¢do; (2) analisar a qualidade percebida dos estudantes do
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curso de administracdo em relacdo aos servicos educacionais prestados; (3) identificar quais
atributos ndo satisfazem o corpo discente do curso de administracao.

A pesquisa alcancou o seu propdsito em seus objetivos, caracterizando o perfil
socioecondmico dos discentes a fim de conhecer toda a amostra e entender o publico alvo
buscado anteriormente. Nesse quesito s6 foi verificado apenas com os discentes do curso de
administracao da IFES, ndo se estendendo aos demais cursos. Analisar a qualidade percebida
pelos discentes por meio da satisfacdo do servico oferecido pela UFPE — CAA, fazendo a
aplicacdo de um questiondrio onde foi possivel medir a satisfagdo da IFES, sua Estrutura e
Curso de cada atributo individualmente, expondo os principais atributos que se destacaram com
uma satisfacdo positiva, como também analisar os atributos que ficaram com uma satisfacao
negativa e entender o motivo de alguns atributos e sua classificagdo com minima satisfagao.

Dessa forma, sugere-se que outras pesquisas sejam feitas com todos os discentes da
IFES, envolvendo os demais cursos € os campi, para conseguir uma amostra maior € um
resultado mais significativo. Pesquisas dessa natureza, com o objetivo de avaliar o grau de
satisfacdo dos discentes, docentes, técnicos administrativos sdo sempre bem-vindas,
possibilitando uma visdo ainda mais ampla referente ao grau de satisfacdo de cada grupo aqui
abordado, permitindo a IFES cada vez mais ir em busca de melhorias.
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