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‘A educacdao, direito de todos e dever do Estado e
da familia, serd promovida e incentivada com a
colaboracdo da sociedade, visando ao pleno
desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o
exercicio da cidadania e sua qualificacdo para o
trabalho. ”

Art. 205; Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil; 1988



RESUMO

O objetivo desse trabalho é analisar os atributos que contribuem para a percepcgao
de qualidade pelo aluno ao realizar a escolha de uma Instituigdo de Ensino Superior
— IES, uma vez que uma educacao de qualidade é crucial para o desenvolvimento
do individuo e da sociedade no qual ele esta inserido. O nivel superior de ensino
ganha maiores propor¢cdes com o passar dos anos, fato que dificulta a avaliacdo das
instituicbes tanto em quantidade como em qualidade, bem como complica o
processo de escolha do aluno. Para alcancar o objetivo da pesquisa foram
realizadas levantamentos bibliogréficos e a aplicagdo de um questionario eletrénico
com catorze perguntas que totalizou 313 participantes, dos quais 254 resultaram na
amostra valida condizentes com alunos e ex-alunos do ensino superior. As
informacBes apuradas permitiram identificar que trés dos vinte e oito atributos
propostos possuem maior nivel de influéncia no processo de escolha de uma IES,
sendo eles: corpo docente qualificado, credibilidade da instituicdo e ser reconhecida
nacionalmente. Questdes relacionadas ao Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacdo Superior — SINAES e seus indicadores formais de qualidade também
foram incluidas no questionério, as respostas a esses itens apontaram que a maioria
dos respondentes ndo conheciam o sistema e ndo consideravam os indicadores
influentes no processo de escolha da IES.

Palavras-chave: Educacao Superior. Qualidade. Nivel de Influéncia.
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1 INTRODUCAO

Esse trabalho ira abordar em sua introducdo a contextualizacdo, a
problematizagéo, os objetivos e por fim a justificativa.

1.1 Contextualizacao

Educagédo e ensino séo coisas distintas, em que a educagdo “@ um direito
fundamental e um bem coletivo” (CASTILHO, 2016; p. 35) responsavel pela
formacao da cidadania. Ao passo que o ensino corresponde “[...] a acdo, técnica ou
arte de transmitir conhecimento” (CASTILHO, 2016, p.34; DEMO, 1941).

Ambos o0s conceitos estdo atrelados ao sistema educacional, que
compreende niveis de ensino nos quais um individuo pode adquirir conhecimentos e
habilidades para utilizacdo ao longo da vida. Um desses niveis é conhecido como
nivel superior de ensino, no qual suas principais caracteristicas sdo o0 contato direto
do aluno com a realidade econémica e politica do pais, assim como, com o mercado
de trabalho e com a sociedade (CASTILHO, 2016; DEMO, 1941, 2012).

O ensino superior teve surgimento no Brasil em meados de 1808 quando o
local ainda ndo era um pais, sendo apenas uma extensdo de Portugal seu pais
colonizador. A Corte Portuguesa mudou-se para sua colonia (como era conhecido o
Brasil a época) iniciando a criagdo das primeiras escolas com finalidades vagamente
semelhantes as instituicdes de ensino superior atuais (MARTINS, 2002).

O objetivo dessas escolas era formar profissionais, qualificando
academicamente 0os componentes da realeza para manter sua posicdo superior na
sociedade e dar funcionamento aos servicos essenciais, tal como a saude. E
importante destacar que esse nivel de ensino inicialmente estava disponivel apenas
para as familias de grande poder aquisitivo ou mesmo da realeza (MARTINS, 2002).

Contudo, com o passar dos anos ocorreram revolugcdes e transformacoes
que permitiram aos demais membros da sociedade o acesso a essa educacao.

Inicialmente existiam apenas instituicdes publicas, entretanto quando o quantitativo



de alunos se tornou maior permitiu-se o surgimento de organizagdes privadas para
atender a demanda (MARTINS, 2002, 2009).

Além da expansdo do quantitativo de instituicbes, ocorreram também
melhorias no sistema que transformaram esse nivel de ensino em um integrante
importante do mercado de servigcos, possuindo grande compromisso com a
sociedade (DE SOUZA; RODRIGUES GUIMARAES; ELIANE JEUNON, 2015;
DEMO, 1941; PALUDO BRESSAN; BASSO; BRAZ BECKER, 2015; RODRIGO et
al., 2004).

Por estarem inseridas no mercado de servigos, as Instituicdes de Ensino
Superior - IES comportam todas as caracteristicas condizentes com uma prestadora
de servicos, dentre elas a intangibilidade de suas aulas e a alta proximidade com o
cliente, no caso o aluno, que esta ativo durante a prestacdo do servico ao ponto que
sem sua presenca nao ha aula (PALADINI, 2012; RODRIGO et al., 2004
ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2011).

O processo de expanséao das instituicdes do ensino superior no pais resultou
em preocupacdes com niveis de qualidade dos servicos por elas ofertados, uma vez
que esse nivel de educacao contribui diretamente para a qualificacdo e formacéo do
individuo como um membro da sociedade, criando profissionais para o mercado de
trabalho e realizando pesquisas a ponto de colaborar para o desenvolvimento do
pais (DAVID; BROCHADO, 2017; DEMO, 1941).

Além disso, a ma qualidade dos servicos prestados pelas IES compreende
um dos motivos de evasdo de alunos das instituicbes, além de ocasionar em
prejuizos em longo prazo ao aluno, a instituicdo e a sociedade. Por essa razéo as
instituicbes necessitam acompanhar internamente seus indices de satisfacdo e o
guantitativo de alunos se tiverem intencdo de continuar no mercado (FEY; LUCENA;
FOGACA, 2013; PEREIRA; BOTELHO, 2008; PEREIRA, 2003).

Pela abrangéncia e caracteristicas das instituicdes, o Estado é o grande
responsavel pela realizacdo do controle e fiscalizagdo das instituicdes de ensino
superior presentes no pais de forma geral. Ministério da Educac¢do (MEC), fundado
em 1930, € um orgao da administracéo federal direta voltado exclusivamente para
guestdes relacionadas a educacéo no pais (MEC, 2018).

O Ministério engloba outros érgdos que o auxiliam nessa missao, dentre eles
o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP),

uma autarquia federal que tem como umas de suas finalidades “promover a



disseminacédo de informagbes sobre a qualidade da Educacédo Basica e Superior”
(INEP, 2015).

Portanto, € de responsabilidade do INEP a apuracdo dos dados referentes
as instituicdes de ensino superior no pais e os mecanismos de afericdo da qualidade
dessas instituicbes. Ao longo dos anos foram desenvolvidos varios mecanismos
para aferir a qualidade do ensino superior no Brasil, dentre eles o sistema atual
conhecido como Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES).
(SINAES, 2015).

O SINAES realiza a avaliacdo das instituicbes de ensino superior por trés
vertentes, sendo elas: a avaliagdo das instituicdes, a avaliacdo dos cursos e a
avaliacdo do desempenho dos estudantes. Essa avaliacdo resulta em dados que
certificam a instituicdo para funcionamento e emissao de diplomas, assim como
alimentam os atuais quatros indicadores formais da qualidade da educacédo superior
no pais, sendo eles: IGC - indice Geral de Curso, CPC - Conceito Preliminar de
Curso, IDD - Indicador de Diferenca entre Desempenho Obtido e Esperado e
Conceito ENADE (SINAES, 2015).

1.2 Formulacgéo do problema

Segundo o Censo da Educacdo Superior realizado pelo INEP em 2017, o
pais possuia em torno de 35.380 cursos de graduacdo, ofertados em 2.448
instituicbes de educacéao superior (IES) resultando em um total de aproximadamente
8.286.663 estudantes matriculados. De acordo com os Censos dos anos anteriores,
€ possivel observar o constante crescimento do ensino superior no pais (MEC,
2018).

Para controlar as instituices de ensino superior o sistema SINAES avalia as
instituicdes, os cursos por elas ofertados e o0 desempenho dos estudantes. Os dados
apurados pelo sistema sdo convertidos em indicadores formais da qualidade da
educacgdo superior no pais (FEDERAL, 1996; INEP, 2015; SILVA, 2004; SINAES,
2015).

Além disso, os indicadores de qualidade sao publicados nos sites oficiais do

MEC e servem tanto de insumos para a criacdo de politicas publicas, quanto para



auxiliar a populagéao “quanto a realidade dos cursos e das instituicdes existentes no
pais” (FEDERAL, 1996; INEP, 2015; SILVA, 2004; SINAES, 2015).

E possivel notar que o sistema SINAES possui uma abrangéncia
consideravel no intuito de coletar dados e gerar os indicadores de qualidade,
levando em consideracao aspectos tangiveis e intangiveis das instituicdes, porém a
participacdo do aluno se da apenas pelo desempenho académico.

Como usuéario do servigo educacional, o aluno possui expectativas e niveis
de satisfacGes que norteiam seu julgamento de qualidade em uma instituicdo antes,
durante ou ao final de seu contato com a IES, tendo condi¢bes de contribuir para o
processo de afericdo de qualidade do ensino superior além do contexto académico.
(BRIDI; PALADINI, 2013; DE SOUZA; RODRIGUES GUIMARAES; ELIANE
JEUNON, 2015; GIANESI; CORREA, 2012; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY,
2014).

Portanto, com base no processo decisorio do aluno, na quantidade de
instituicdes existentes, na qualidade do ensino dessas instituicbes e nos dados que
alimentam os indicadores de qualidade do SINAES, chega-se a pergunta que
embasa esse estudo: Quais 0s atributos contribuem para a percepcao de qualidade
do aluno ao realizar a escolha de uma Instituicdo de Ensino Superior — IES?

O processo de busca de informacdes para auxiliar no processo decisério do
aluno é extenso e leva em consideracao inumeros fatores, por essa razao criou-se a
hipétese de que a maioria dos cidaddos nao utiliza os indicadores formais de

qualidade no processo de escolha de uma IES.



1.3 Objetivo geral:

Analisar os atributos que contribuem para a percepcéo de qualidade pelo aluno

ao realizar a escolha de uma Instituicdo de Ensino Superior - IES

1.4 Objetivos especificos

l. Mapear os mecanismos formais de avaliagdo da qualidade da

educacao superior;

II.  Verificar o conhecimento dos alunos em relacdo aos mecanismos

formais de avaliacédo de qualidade na educacéo superior;

lll. ldentificar a concepcéo de qualidade da educacdo superior por parte

do discente.

1.5 Justificativa

A educacdo é um direito de todos e o Estado possui o dever de proporciona-
la & nacéo, logo também é de sua responsabilidade a afericdo da qualidade do meio
educacional, assim como a criacdo de mecanismos adequados a tal finalidade
(CASTILHO, 2016; MEC, 2018).

O governo possui dominio sobre processo de avaliagcdo de qualidade das
instituicbes, o que nédo significa dizer que o individuo ndo possa realizar seu
processo de julgamento de forma pessoal, baseando-se em informacgdes,
experiéncias, expectativas, dentre outros fatores. (BRIDI; PALADINI, 2013; DE
SOUZA; RODRIGUES GUIMARAES; ELIANE JEUNON, 2015; GIANESI; CORREA,
2012; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

A atuacdo do aluno no sistema SINAES é realizada por uma avaliacdo
(prova) e pela sua participagdo em um questionario. Em que, a avaliacdo afere o

desempenho académico do discente e 0 questionario possui como finalidade maior



compreender o contexto social e econébmico no qual o aluno estd inserido, mais
especificamente do aluno formando (INEP, 2016; SINAES, 2015).

O sistema nao proporciona informacdes sobre a percepcdo de qualidade do
aluno acerca da instituicdo ou dos servicos educacionais por ela prestados, néo
levando em consideragdo a opinido de alunos entrantes ou formandos, fato que
motivou esse estudo. (BERTOLIN, 2018; SINAES, 2015)

A preocupacdo com a qualidade no contexto educacional é valida em
diferentes perspectivas, uma vez que um servico educacional deficitario ou de ma
qualidade, pode acarretar problemas para todas as partes envolvidas a crianga, (0
aluno), a sociedade e a familia, acrescentando ainda a instituicdo (DAVID;
BROCHADO, 2017; DE SOUZA; RODRIGUES GUIMARAES; ELIANE JEUNON,
2015; PALUDO BRESSAN; BASSO; BRAZ BECKER, 2015).

Para o aluno e a sociedade, pode ocasionar em empecilhos no processo de
formacdo pessoal e profissional que afetardo o desenvolvimento académico de
modo a interferir no mercado de trabalho, refletindo assim no cenario econémico do
pais. (CASTILHO, 2016; DAVID; BROCHADO, 2017; DEMO, 1941).

Do mesmo modo, a instituicdo pode ser prejudicada e ter sua reputacéo
abalada haja vista a concorréncia crescente no setor e o poder de comunicagao,
principalmente virtual. E por fim a familia que ira propagar essa formacéao deficitaria
aos seus préximos membros (CASTILHO, 2016; DAVID; BROCHADO, 2017; DEMO,
1941).

Portando, levando em consideragéo todos os aspectos que estdo por traz da
importancia de uma educacdo de qualidade, € crucial compreender os fatores que
envolvem a escolha de uma instituicdo de ensino superior por parte do aluno.

Acrescenta-se que o sistema SINAES possui grandes proporcoes,
carregando consigo consideravel atencdo governo e sendo citado em diferentes
obras. Deste modo, outro fator significativo é verificar se os estudantes conhecem e

utilizam o sistema no momento de escolha da IES.



2 REVISAO TEORICA

O setor de servicos esta crescendo com o passar dos anos em quantidade e
diversidade, abrangendo uma variedade de bens intangiveis disponibilizados pelas
empresas prestadoras de servicos em muitos paises, assim como no Brasil. Tal
crescimento resulta na existéncia de competicdo entre as empresas, que em grande
parte procuram se destacar por meio da qualidade dos servicos prestados e pela
satisfacdo de seus clientes (DAVID; BROCHADO, 2017; TINOCO; RIBEIRO, 2007).

Porém, a afericdo da qualidade em servigos ainda € objeto de estudo de
pesquisadores da area, pois a intangibilidade de suas caracteristicas dificulta o
processo de afericdo por parte do cliente e da empresa. Por essa razdo questbes
relacionadas a satisfacdo sdo complexas e dependem de varios fatores (BRIDI,;
PALADINI, 2013; JOSEPH; JOSEPH, 2015; PALADINI, 2012; ZEITHAML; BITNER,;
GREMLER, 2011; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

As instituicbes de ensino sdo prestadoras de servicos educacionais e
procuram se destacar no mercado por meio da valorizacdo de suas caracteristicas,
sendo as principais a qualidade de seus cursos e de sua infraestrutura. O aluno,
principal cliente desse servigo, possui dificuldades em julgar a qualidade de sua
instituicdo de ensino, que por vezes pode atender as expectativas em determinados
requisitos, porém em outros ndo (DE SOUZA; RODRIGUES GUIMARAES; ELIANE
JEUNON, 2015; PALUDO BRESSAN; BASSO; BRAZ BECKER, 2015; XAVIER,
2011).

Os servicos educacionais possuem caracteristicas peculiares além daquelas
ja presentes nos demais servicos do mercado, pois irdo contribuir para o
desenvolvimento pessoal e profissional dos seus clientes alunos. Tendo em vista
que esse cliente aluno passara a ser um membro mais ativo na sociedade esse
servico carrega uma parcela consideravel de atencédo do Estado e por essa razao
em Varios paises, assim como no Brasil, o Estado € responséavel pela afericdo da
qualidade da educacgéo e por consequéncia, dos servicos educacionais presentes
nas instituicdes (BRASIL, 1988; CASTILHO, 2016; DEMO, 1941).

Para melhor compreenséo a respeito do servigco educacional e da qualidade

do ensino superior esse capitulo ira apresentar os seguintes itens: caracteristicas



dos servicos, servicos educacionais, cliente aluno, qualidade do ensino superior no

Brasil e afericdo da qualidade do ensino superior.

2.1 Caracteristicas dos servi¢cos

Para compreender o mercado de servicos é importante destacar a diferenca
entre bens tangiveis e bens intangiveis. Bens tangiveis possuem “caracteristicas
fisicas” que séo facilmente palpaveis e visiveis ao ser humano, por exemplo um livro.
Bens intangiveis normalmente sdo impalpaveis e invisiveis e, portanto, existe maior
dificuldade em descrevé-los, como por exemplo uma aula. Para esse estudo,
destaca-se o mercado de servicos que oferta bens intangiveis (BRIDI; PALADINI,
2013; MEIRELES, 2001).

Os servicos normalmente sdo relacionados a experiéncias vividas pelos
clientes, sendo fruto do contato direto com o prestador de servigos. O cliente possui
participacdo direta durante grande parte do processo produtivo, portando é
responsavel por determinar quando e como deve ser realizado o servico (GIANESI;
CORREA, 2012).

Os servigos sdo produzidos e consumidos de forma simultanea, ou seja, sao
realizados no momento do contato do cliente com o prestador de servicos, 0 que
resulta na inexisténcia da possibilidade de estocagem, fato que interfere na
capacidade produtiva, pois somente € ofertado aquilo que se tem no momento e o
gue nao for utilizado é perdido de forma definitiva. No que se refere a producéo é
importante ainda destacar a inconsisténcia da demanda e da oferta, que podem ter
elevadas variagdes em um mesmo dia (GIANESI; CORREA, 2012).

Mediante suas caracteristicas, em especifico a intangibilidade, o setor de
servicos possui dificuldades em aferir a qualidade dos servicos prestados, tanto por
parte das empresas quanto por parte dos clientes. (BRIDI; PALADINI, 2013;
JOSEPH; JOSEPH, 2015; PALADINI, 2012; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY,
2014).

Nesse contexto, para auxiliar o processo avaliativo da qualidade, existem
modelos e procedimentos criados por pesquisadores da area que envolvem desde
as expectativas iniciais do cliente até sua percepcéo durante e ao final do processo.

Importante destacar que as expectativas normalmente estdo atreladas as



necessidades do cliente, a experiéncias passadas e por fim a comunicacao externa
(BRIDI; PALADINI, 2013; JOSEPH; JOSEPH, 2015; PALADINI, 2012; ZEITHAML,;
PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Dentre os modelos existentes, é possivel destacar o criado por Zeirhaml,
Parasuraman; Berry (2014), um dos mais conhecidos na area denominado de
“SERVQUAL”. E baseado em cinco dimensdes da qualidade, que foram encontradas
mediante pesquisa dos autores no setor de servicos (APARECIDA; PESSOA, 2015;
ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Inicialmente foram levantados onze itens para escolha de consumidores de
servigos, dentre esses itens cinco foram tidos como mais relevantes no processo de
julgamento da qualidade, resultando assim nas dimensdes da qualidade, conforme
transcrito abaixo (PALADINI, 2012; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

As cinco dimensdes da qualidade séo: elementos tangiveis, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia. Estes levam em consideragdo que os clientes
sdo diferentes e, portanto, diferem em necessidades, desejos e caracteristicas
(PALADINI, 2012; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Ja Paladini (2012) acredita que a avaliacdo da qualidade deve ser realizada
pelos trés niveis hierdrquicos da organizacdo de diferentes formas, sendo elas:
operacional, tatico e estratégico. O objetivo seria realizar um servico adequado aos
consumidores internos e externos a organizacao.

Dentre os trés niveis, é possivel destacar o nivel estratégico, responsavel pelas
relacbes da empresa com a sociedade, atrelado diretamente a imagem da
organizagdo. Imagem “trata-se do conjunto de mecanismos que pde a organizacao
prestadora de servicos diretamente e contato com a sociedade” (PALADINI, 2012,
p.48) sendo assim essencial a sua sobrevivéncia e ao seu crescimento.

Em todo caso, nota-se que a afericdo de qualidade no mercado de servigos
compreende um processo complexo, que requer mecanismos apropriados para tal
finalidade. A maioria desses mecanismos leva em consideracdo as duas grandes
caracteristicas dos servicos, a intangibilidade (sem caracteristicas fisicas) e a alta

interagcdo com o cliente.



10

2.2 Servigos educacionais

No contexto de servicos educacionais, a qualidade das aulas ministradas, do
curriculo do curso, da carga horaria da disciplina, da didatica em sala, do
atendimento da secretaria do curso, entre outros aspectos, precisam ser
constantemente revistas e ajustadas para estarem de acordo com a necessidade do
cliente e do mercado no qual esta inserido, com a finalidade de manter a instituicao
no nivel educacional em que esta (O'BRIEN; DEANS, 1996; PALUDO BRESSAN;
BASSO; BRAZ BECKER, 2015; RODRIGO et al., 2004).

Com base nas caracteristicas voltadas ao mercado de servigos, € possivel
caracterizar o resultado académico alcancado pelo aluno ao final da aula ou do
curso como algo intangivel, uma vez que o resultado do servico prestado e recebido
compreende o conhecimento (BARBOSA, 1995; O’BRIEN; DEANS, 1996;
RODRIGO et al., 2004).

No gue se refere a falta de padronizacdo dos servicos é possivel elencar a
ocorréncia das aulas, uma vez que mesmo que os alunos, professores e contetudo
sejam iguais, uma aula sempre seré diferente da outra (BARBOSA, 1995; O'BRIEN;
DEANS, 1996; RODRIGO et al., 2004).

O aluno pode ter total conhecimento a respeito da grade curricular do curso,
da metodologia e dos recursos a serem usados em sala, todavia ndo € possivel
saber de forma prévia como sera o curso propriamente dito, fato que caracteriza a
producdo e consumo simultaneos. Cada aula é Unica, ou seja, ndo h& possibilidade
de ser estocada, mesmo que o aluno filme ou faca anotacbes o momento de
aprendizagem entre aluno e professor em cada aula é exclusivo (BARBOSA, 1995;
O’BRIEN; DEANS, 1996; RODRIGO et al., 2004).

Além do mais, o aluno possui total participacao na exclusividade dos servicos
prestados, pois impacta na qualidade do servico produzido em sala de aula a
depender de sua motivagéo, frequéncia, relagdo com a turma, dentre outros fatores,
gue influenciam diretamente o professor no momento da aula (BARBOSA, 1995;
O’BRIEN; DEANS, 1996; RODRIGO et al., 2004).

A avaliacdo de qualidade por parte dos alunos ndo deve ser compreendida
apenas como um instrumento para adequar a instituicdo ao mercado, pois sua

participagdo é mais um dos construtos da instituicdo para o amadurecimento
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académico do aluno e contribuem também para a melhoria do servico educacional e
para o desenvolvimento profissional de gestores, coordenadores e professores
(RODRIGO et al., 2004).

O comportamento do consumidor pode ser influenciado por diversos fatores,
desde a escolha da instituicdo, passando pela escolha do curso até a decisédo de
permanecer nela. Mesmo ja estando inseridos em determinada instituicdo o aluno
pode desistir, cancelar ou transferir de instituicdo/ curso, o que pode ser considerado
dentro do indice de evasdo (DE SOUZA; RODRIGUES GUIMARAES; ELIANE
JEUNON, 2015; FEY; LUCENA; FOGACA, 2013; PEREIRA, 2003; RODRIGO et al.,
2004).

Os indices altos de evasdo podem ser um indicativo de perda de qualidade no
servico ofertado. Quanto a 1isso a organizacdo necessita acompanhar
constantemente seu quantitativo de alunos, visando tomar providencias a respeito.
N&o significa dizer que instituicdes cheias ndo possam perder a qualidade ao longo
do tempo, pois a qualidade € algo inconstante que necessita de atencdo periodica
(FEY; LUCENA; FOGAGCA, 2013; MILAN et al., 2014; PALADINI, 2012; PEREIRA;
BOTELHO, 2008; PEREIRA, 2003; RODRIGO et al., 2004).

2.3 Cliente aluno

As caracteristicas a respeito dos servicos permitiram perceber a alta interacao
do cliente com o mercado, presente em todo o processo de producado e responsavel
pelo julgamento acerca da presenca ou ndo de qualidade, portanto o cliente pode
ser considerado um dos atores principais desse mercado e nesse sentido precisa
ser compreendido e analisado (DENTON, 1990).

Juram (2015; p.104) j4 apresentava em seus estudos que € necessario
“‘compreender exatamente o beneficio que o cliente espera”, logo a qualidade esta
atrelada a compreender as expectativas dos clientes acerca de determinado produto
ou servico. Expectativa esta relacionada com aquilo que o cliente espera de
determinado servico e, segundo autores da area, podem ser influenciadas pela
comunicacdo boca a boca, pelas necessidades pessoais, por experiéncias
anteriores e pela comunicacdo externa (GIANESI; CORREA, 2012; JOSEPH;
JOSEPH, 2015; MILAN et al., 2014).
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E necessario que a preocupacdo com o cliente seja parte integrante da
cultura da empresa, para que todos os departamentos se encontrem voltados aos
mesmos objetivos e preocupados com cliente (DENTON, 1990; JOSEPH; JOSEPH,
2015).

Visando proporcionar um servigo voltado de fato as expectativas dos clientes,
Denton elenca alguns principios, dentre eles o sexto principio relacionado a
“‘entender, respeitar e monitorar o cliente” (DENTON, 1990, p.205). Segundo o autor
a forma mais sensata de desenvolver uma estratégia adequada de servicos é
originada do processo de “ouvir o cliente” e ouvir de forma efetiva (DENTON, 1990).

Para apurar se as expectativas foram atendidas € necessario ter
conhecimento sobre a expectativa inicial do cliente e sua percepc¢ao durante e ao
final do processo, nesse contexto & possivel apresentar a “qualidade percebida”,
correspondente a relagéo entre o servi¢co percebido e o servigco esperado.

Segundo Joseph. A e Joseph. M (2015, p. 33) “a satisfacéo e a fidelidade dos
clientes s6 sdo alcancadas quando ambas as dimensdes da qualidade, melhores
caracteristicas e eliminacao de falhas, sdo geridas com eficiéncia e eficacia”. Deste
modo, o alcance das expectativas e/ou das necessidades do cliente por parte da
empresa resultam na satisfacdo do consumidor (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2011).

Ao final da prestacdo do servico a organizacdo sabera por meio das acoes
futuras do cliente se suas expectativas foram alcancas ou ndo. Essas acoes
compreendem adquirir novamente os servicos, fazer elogios ou criticas construtivas
as empresas e até mesmo indicar para amigos e familiares. “O retorno e a satisfagcéo
dos clientes devem ser metas primarias de uma corporacédo, se deseja melhorar 0os
servicos” (DENTON, 1990, p. 206).

No que diz respeito ao cliente, um ponto que merece destaque compreende
as caracteristicas de seu processo de tomada de decisdes, Kotler e Keller (2012)
baseiam sua obra no contexto de produtos, todavia mediante a semelhanca é
possivel repassar essa realidade ao contexto de servicos no que diz respeito a
aquisicao de um servico, conforme Gianesi; Corréa (2012).

O cliente possui um processo de decisdo de compra que compreende
basicamente cinco estagios, sendo eles: reconhecimento do problema, busca de
Informacdes, avaliacdo das alternativas disponiveis, decisdo de compra e o
comportamento pos compra (KOTLER; KELLER, 2012).
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Reconhecimento do problema est4 atrelado ao momento que o consumidor
identifica um problema ou uma necessidade com base em estimulos internos, como
fome e sede, ou externos, por exemplo propagandas e influéncias. Busca de
informacgdes, compreende a pesquisa que o consumidor faz sobre o produto ou
servigco a ser adquirido (KOTLER; KELLER, 2012).

A maioria dos produtos e servicos disponiveis atualmente possui uma
quantidade consideravel de concorrentes, deste modo, cabe ao consumidor avaliar
qual deles apresenta o melhor custo beneficio para sua escolha. A decisdo de
compra esta relacionada a escolha feita pelo cliente apds realizar todo o processo
avaliativo inicial. Por fim o comportamento pds compra, esta relacionado a satisfacéo
do cliente com o produto ou servico adquirido e suas agdes futuras de pds compra,
conforme mencionado anteriormente (KOTLER; KELLER, 2012).

Logo, até que o cliente chegue a aquisicdo de um produto ou servico €
necessario passar por diferentes fases, que podem ser alteradas por diversos
fatores, internos ou externos ao individuo, deste modo o trato com pessoas se torna
algo inconstante que necessita de dedicacdo das empresas, visando se destacarem
no ramo em que atuam (BRIDI; PALADINI, 2013; HOYER; MACINNIS, 2007,
JOSEPH; JOSEPH, 2015; KOTLER; KELLER, 2012).

2.4 Qualidade do Ensino Superior no Brasil

O ensino superior é constituido por cursos de graduacdo, licenciatura e
técnicos, divergindo em tempo de duracgdo, nivel de especializacdo e processo de
aprendizagem. Esse nivel de ensino encontra-se mais proximo do contato do aluno
com o mercado de trabalho, com questdes politicas, econdbmicas e sociais,
possuindo suas peculiaridades (DEMO, 1941; MEC, 2018).

O Decreto n° 5.773/06 divide os locais de ensino em Faculdade, Universidade
e Centros Universitarios, com base em sua organizagao e questdes académicas. As
Faculdades correspondem ao nivel inicial de uma instituicdo, ou seja, todas séo
credenciadas originalmente como faculdades ndo possuindo nenhum tipo de
autonomia, até possuirem condi¢cdes de serem reconhecidas em outro nivel (MEC,
2018).
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As Universidades sao o nivel mais avancado de instituicdo, se caracterizando
pela unido das atividades de ensino, pesquisas e extensdes e “gozam de autonomia
didatico-cientifica, administrativa e de gestdo financeira e patrimonial” (BRASIL,
1988, art. 207). Os Centros Universitarios podem ser entendidos como niveis
intermediario, uma vez que possuem uma ou mais areas do conhecimento e tém
autonomia para criar, organizar e extinguir cursos e programas de educacao
superior em sua sede (MEC, 2018).

Ainda no contexto legislativo destaca-se a Lei n® 9.394/96 que estabelece as
diretrizes e bases da educac&o nacional brasileira, mais precisamente em seu
capitulo IV, artigo 43, onde relata a finalidade da educacg&o superior no pais. Essa
abrange varios aspectos, dentre eles: a divulgacdo de conhecimentos culturais,
cientificos e técnicos, o conhecimento dos problemas do mundo (particularmente os
nacionais e regionais), promover projetos de extenséao, relacionar-se com questdes
humanitarias e de desenvolvimento social e econdmico. O inciso Il merece atencéo,

onde |é-se:

II. Formar diplomados nas diferentes areas de conhecimento, aptos para a
insercdo em setores profissionais e para a participacdo no desenvolvimento

da sociedade brasileira, e colaborar na sua formacao continua;

Diferentemente dos demais niveis de ensino, o nivel superior é tido como o
responsavel por formar o cidadao no sentido amplo da palavra. Sendo assim, as
Instituicbes de ensino preparam o aluno para o mercado de trabalho, realizam
pesquisas e projetos de extensdo que qualificam a experiéncia do docente e
contribuem para o desenvolvimento do meio no qual estdo inseridas. Por essa razao
possui niveis exclusivos de qualidade conforme descrito por Demo (1941) para as
Universidade que se estende as demais IES existentes, sendo eles: qualidade

académica, qualidade social e qualidade educativa.
a) Qualidade Académica

Qualidade académica, segundo Demo (1941, p.35), é relacionada a
“‘capacidade de producao original de conhecimento”, ou seja, corresponde a
qualidade daquilo que € transmitido em sala de aula, destacando assim a

capacidade do professor em disseminar o conhecimento sobre determinado assunto


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%209.394-1996?OpenDocument

15

ou area e a capacidade do aluno em compreender aquilo que est4 sendo transmitido
(DEMO, 1941).

O contexto académico esta relacionado a metodologia de transmissao/
comunicacdo oral de assuntos por parte dos professores, em aulas expositivas,
leitura de livros e artigos e sua repeticdo em classe dentro de um programa a ser
cumprido. Ao final desse processo existem as avaliagbes, que normalmente
compreendem provas tradicionais com notas classificatérias e aprobatorias ou nao,
utilizadas como forma de aferir se o aluno teve capacidade de assimilar o conteudo
presente no curso (MASETTO, 2012).

b) Qualidade Social

Qualidade Social é tida como “a capacidade de identificacdo comunitaria, local e
regional, bem como com relagdo ao desenvolvimento”, (DEMO, 1941, p. 38) ou seja,
€ necessario elaborar e exercer influéncia no meio no qual esta inserida, para tanto
necessita conhecer esse meio e as reais necessidades de sua comunidade.

O autor apresenta uma critica as universidades, posto que a aprendizagem
disponibilizada nas instituicdes de ensino superior do pais € normalmente baseada
em paises do exterior, onde muitas vezes as realidades sao totalmente distintas da
realidade na qual a universidade estad inserida, resultando assim em alunos
alienados (DEMO, 1941).

c¢) Qualidade Educativa

Essa dimensado esta relacionada a formacdo do cidaddo propriamente dito,
gue necessita viver e convier em sociedade e, portanto, precisa compreender 0s
aspectos politico, seus direitos e deveres. Segundo Demo (1941) é a “Formagéo da
cidadania, o cultivo da capacidade de autopromocao, a impregnacao da identidade

cultural e comunitaria, a instrumentalizagdo da participagao politica”.

“Cuidar para que a sociedade se organize democraticamente, que sua elite
tenha compromissos democraticos inequivocos, que o0s canais de
participacdo se mantenham abertos e férteis, que o ambiente académico
seja fabrica de cidadd@os "(DEMO, 1941, p. 40).



16

E importante unir esforgos na “formacgéo plena do cidad&o”, o que implica na
educacdo dos educadores, dos administradores dos oOrgdos publicos, dos
profissionais integrantes do sistema econdémico, dos dirigentes politicos, dos lideres
comunitérios, ou seja, de todos aqueles cidad&os necessarios para que a sociedade

seja organizada (DAVOK, 2008).

2.5 Afericao da qualidade do ensino superior

Tendo em vista o crescimento do mercado de servigos educacionais, algumas
instituicées de ensino utilizam internamente mecanismos para aferir a qualidade dos
servicos prestados, pois visam se destacar nesse mercado com a conquista de mais
alunos a cada ano. Contudo é de responsabilidade do Estado a avaliacdo formal da
qualidade dos servigos de educacao prestado pelas instituicbes de ensino superior
(PALUDO BRESSAN; BASSO; BRAZ BECKER, 2015).

O Estado possui mecanismos formais para aferir a qualidade da educacao
superior, que possibilitam posteriormente o investimento em melhorias no sistema e
a divulgacdo dos indices obtidos para a sociedade. A divulgacdo dos dados
proporciona informacfes importantes a populacdo que auxiliam no processo de
escolha de uma IES (PALUDO BRESSAN; BASSO; BRAZ BECKER, 2015; SINAES,
2015).

Foram criadas ao longo dos anos varias formas de realizar o processo de
afericdo da qualidade, levando ao formato existente atualmente conhecido como
“Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior” - SINAES, de
responsabilidade do INEP, que tem como principais objetivos: assegurar processo
nacional de avaliacdo das instituicbes de educacdo superior, dos cursos de
graduacéo e do desempenho académico de seus estudantes, conforme finalidade
legal abaixo (SILVA, 2004).

Art. 198 12O SINAES tem por finalidades a melhoria da qualidade da
educacdo superior, a orientagdo da expansdo da sua oferta, o aumento
permanente da sua eficécia institucional e efetividade académica e social e,
especialmente, a promocao do aprofundamento dos compromissos e

responsabilidades sociais das instituicdes de educacdo superior, por meio
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da valorizacdo de sua missdo publica, da promocdo dos valores

democraticos, do respeito a diferenca e a diversidade, da afirmacdo da

autonomia e da identidade institucional.

A avaliagdo realizada pelo SINAES engloba trés vertentes sendo elas:

avaliacao das instituicoes, a avaliacdo dos cursos e a avaliagdo do desempenho dos

estudantes. A “avaliagdo das instituicdes” objetiva identificar o perfil e o significado

de atuacado da IES com base nas dez dimensdes citadas no Quadro 1 abaixo, sendo
dividida em dois processos, segundo Silva (2004) e SINAES (2015):

e Autoavaliagdo: uma comissdo interna da instituicdo avalia seus

processos com base em parametros estabelecidos pelo SINAES.

e Avaliagdo externa: uma comissdo de profissionais qualificados

visita a IES a fim de fazer a avaliagdo e comparar com os dados

obtidos na autoavaliagéo.

Quadro 1 - Dimensdes avaliadas nas instituictes

Dimens&es Avaliadas nas Instituicdes

Missédo e Plano de Desenvolvimento Individual
(PDI)

Organizacéo de gestdo da IES

Politica para ensino, pesquisa, pds-graduagéo e

extensao

Infraestrutura fisica

Responsabilidade social da IES

Planejamento de avaliagédo

Comunicacgdo com a sociedade

Politicas de atendimento aos estudantes

As politicas de pessoal, carreiras do corpo
docente e de técnico-administrativo

Sustentabilidade financeira

Fonte: Adaptado do portal do INEP

A “avaliacdo dos cursos” tem como finalidade identificar as condigbes de

ensino oferecidas aos estudantes, no que diz respeito ao perfil do corpo docente, as

instalacdes fisicas e a organizacdo didatico-pedagogica. Para realizar a avaliagéo

serdo realizados alguns procedimentos, dentre eles a visita técnica a instituicao,

efetivada obrigatoriamente por comissfes de especialistas das respectivas areas do

conhecimento (SILVA, 2004).
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E por fim a “avaliacdo de desempenho do estudante” aferido pelo “Exame
Nacional de Desempenho dos Estudantes — ENADE”, condizente com uma prova,
distribuida em quarenta questfes. Onde dez questdes sdo relacionadas a todas as
areas do conhecimento, possuindo peso de 25% da nota e as demais trinta questdes
sdo pertencentes a area de avaliagdo (ou curso), que possuem peso igual a 75 % da
nota a ser obtida no conceito ENADE (BRASILEIRO, 2018; QUINTILIO et al.,,
2019a).

Acompanhando o ENADE, existe o “Questionario do Estudante”,
implementado em 2014, que em sua Ultima versdo contou com 68 questdes, dividida
em duas partes. A primeira parte do questionario compreende questdes
relacionadas ao contexto social do aluno, tais como renda familiar, escolaridade dos
pais, dentre outras (ENADE, 2015; INEP, 2016).

A segunda parte do questionario do estudante contém questées que visam
absorver a percepcdo do respondente a respeito da instituicAio de ensino
frequentada, tais como bibliografia do curso, contato com secretaria, contato com
professores, dentre outros (ENADE, 2015; INEP, 2016). Segue abaixo a Figura 01
para melhor compreensao sobre o sistema SINAES.

Figura 1 - Sistema SINAES

Avaliagdo Avaliagao do
Institucional Estudante
Avaliagdo
. dos Cursos :
Autoavaliagdo Avaliaggo
. dos
A Estudantes
‘ Avaliagdo Externa ‘ ‘ Avaliagdo Externa

Fonte: Criado pela autora
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2.5.1 Indicadores como instrumentos para afericdo da qualidade

Para que uma IES possa iniciar suas atividades € necessario que o Estado
emita uma autorizacdo, conhecida como Conceito de Curso (CC), resultante de
visitas e andlises baseadas em trés dimensdes: organizacdo didatico-pedagogica,
corpo docente e tutorial e por fim a infraestrutura. Os dados sé&o apurados com base
em vistas de profissionais qualificados que resultam em relatorios dividindo as
informacdes/ instituicdo em cinco niveis, em que valores iguais ou superiores a trés
indicam qualidade satisfatoria (BRASIL et al., 2017; INEP, 2016; SINAES, 2015).

Ap0s a autorizacao é realizado o reconhecimento do curso, que possibilitara a
emissao de diplomas aos graduados. Para que a instituicdo possa continuar ativa é
necessario se submeter periodicamente ao procedimento de renovacdo desse
reconhecimento, que corresponde ao acompanhamento das dimensdes identificadas
e 0 resultado dos indicadores da qualidade (BRASIL et al., 2017; INEP, 2016;
SINAES, 2015).

Os indicadores de qualidade sao: conceito ENADE, indicador de diferenca
entre desempenhos, conceito preliminar de curso e indice geral de cursos, conforme
caracteristicas abaixo (SINAES, 2015).

Importante destacar que os indices de qualidade da educacao brasileira, séo
ordenados em uma escala com 5 (cinco) niveis, sendo 5 0 mais elevado deles.
Esses indices séo os resultados individuais de cada indicador tornados publicos pelo
sistema SINAES. Ressalta-se ainda que € vedada a identificacdo nominal dos
estudantes participantes (INEP, 2016; SILVA, 2004; SINAES, 2015).

a) Conceito ENADE

Avalia os cursos de graduacdo com base nos resultados obtidos pelos
estudantes no Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (ENADE). O calculo
é realizado pelo codigo dado ao curso pelo sistema e leva em consideracdo o
namero de estudantes participantes (com resultados validos) e o desempenho dos
estudantes tanto na parte de Formacao Geral (FG) como na parte de Componente
Especifico (CE) do exame (BRASILEIRO, 2018; ENADE, 2015; INEP, 2016;
QUINTILIO et al., 2019a).


http://portal.inep.gov.br/web/guest/conceito-enade
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b) Indicador de Diferenca entre os Desempenhos Observado e Esperado
(IDD)

Afere “o valor agregado pelo curso de graduagdo ao desenvolvimento dos
estudantes concluintes”, esse valor € obtido com base na contribuigdo dos cursos de
graduacdo para o desenvolvimento de competéncias, habilidades e conhecimento
dos alunos (QUINTILIO et al., 2019b; SINAES, 2015).

Para tanto o calculo do IDD é realizado com base em dois grandes exames, 0
ENADE e o ENEM - Exame Nacional do Ensino Médio, sendo este uma prova
realizada pelo aluno antes de ingressar no ensino superior, que envolve as areas do
Ciéncias da Natureza (CN), Ciéncias Humanas (CH), Linguagens e Caddigos (LC) e
Matematica e suas Tecnologias (MT). As literaturas divergem entre o uso do ENEM
e 0 uso do ENADE para alunos ingressantes (QUINTILIO et al., 2019b; SINAES,
2015).

Ou seja, 0 objetivo é realizar um comparativo final e inicial do aluno que
passou por uma Instituicho de Ensino Superior, nesse sentido leva-se em
consideracdo: o numero de estudantes concluintes participantes no ENADE (com
resultados validos); o desempenho geral dos participantes do ENADE e o
desempenho dos estudantes no Exame, por fim o numero de participantes do
ENADE que tiveram a nota do Enem recuperada, pois segundo a legislacdo a nota
do ENEM ¢é limitada aos ultimos trés anos antes do ingresso do aluno na graduacao
(QUINTILIO et al., 2019b; SINAES, 2015).

c) Conceito Preliminar de Curso (CPC)

E um indicador que combina diferentes aspectos referentes aos cursos de
graduacdo, sendo constituido por quatro dimensfes baseadas principalmente nos
dados disponibilizados pelo ENADE, pelo Questionario do Estudante e pelo IDD. As
quatro dimensdes sdo (QUINTILIO et al., 2019c; SINAES, 2015):

I. Desempenho dos Estudantes: mensurado a partir das notas dos
estudantes concluintes no Exame Nacional de Desempenho de Estudantes
(ENADE);


http://portal.inep.gov.br/web/guest/educacao-superior/indicadores-de-qualidade/indicador-de-diferenca-entre-os-desempenhos-observado-e-esperado-idd
http://portal.inep.gov.br/web/guest/educacao-superior/indicadores-de-qualidade/indicador-de-diferenca-entre-os-desempenhos-observado-e-esperado-idd
http://portal.inep.gov.br/web/guest/conceito-preliminar-de-curso-cpc-
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Il.  Valor agregado pelo processo formativo oferecido pelo curso: mensurado
a partir dos valores do Indicador de Diferenca entre os Desempenhos
Observado e Esperado (IDD);

lll.  Corpo Docente: baseado em informacdes obtidas a partir do Censo da
Educacdo Superior, referente ao ano de aplicacdo do Exame, sobre a
situacdo e o0 regime de trabalho dos docentes vinculados aos cursos
avaliados;

IV. Percepcao Discente sobre as CondicSes do Processo Formativo: obtida
por meio do levantamento de informacdes relativas a organizacéo didatico-
pedagodgica, a infraestrutura e instalacbes fisicas e as oportunidades de
ampliacdo da formacdo académica e profissional, a partir das respostas

obtidas com a aplicagdo do Questionario do Estudante.

Os cursos que obtiverem nota entre 1 e 2 serdo automaticamente incluidos no
cronograma de visitas dos avaliadores do Inep (avaliacdo externa), ao passo que
cursos com nota igual ou maior que 3, podem optar por ndo receber a visita.
Portanto € possivel notar que o CPC é um dos indicadores mais completos e esta
atrelado ao CC no que tange a renovacao da autorizacdo de funcionamento das IES
(QUINTILIO et al., 2019c; SINAES, 2015).

d) indice Geral de Cursos (IGC)

Corresponde a uma média ponderada entre as notas do CPC (para 0s cursos
de graduacdo) e os Conceitos Capes (para cursos poés-graduacao stricto sensu),
conforme itens abaixo, que resultam em um indicador da qualidade que abrange
todos o0s cursos existentes na mesma instituicdo, de graduacdo, mestrado e
doutorado (QUINTILIO et al., 2019d; SINAES, 2015).

a) Notas continuas de Conceitos Preliminares de Curso referentes aos
cursos de graduacao avaliados no triénio, considerando o CPC valido mais
recente para cada curso.

b) Numero de matriculas nos cursos de graduacdo (estudantes cursando
ou formando no ano de referéncia do CPC),

c) Conceitos dos cursos de Mestrado e Doutorado atribuidos pela Capes na
Ultima avaliacdo disponivel, para os programas de pOs-graduacéo
reconhecidos, incluindo a avaliagdo dos novos programas recomendados
para o ano de referéncia do IGC, conforme base de dados encaminhada

pela Capes ao Inep; e


http://portal.inep.gov.br/web/guest/indice-geral-de-cursos-igc-
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d) Numero de matriculas nos cursos de Mestrado e Doutorado (estudantes
matriculados e titulados em 2018), conforme base de dados encaminhada

pela Capes ao Inep.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Para explicar melhor o método utilizado e a apuracdo dos dados, esse
capitulo contara com a tipologia e descricdo geral da pesquisa; a caracterizacdo do
setor de estudo; a caracterizacdo da populacdo e amostra; a caracterizacdo dos
instrumentos de pesquisa; e descricdo dos procedimentos de coleta e de analise de

dados empregados.

3.1 Tipologia e descricdo geral dos métodos de pesquisa

O objetivo deste estudo é analisar os atributos que contribuem para a
percepcdo de qualidade do aluno ao realizar a escolha de uma Instituicdo de Ensino
Superior — IES, para tanto, inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica, em
sites, revistas e dissertacdes, para conhecimento maior da area, bem como, para
definicAo dos atributos a serem inseridos no método final de pesquisa junto aos
alunos (ANTUNES, 2013; GIL, 2018; INEP, 2016; JESUS, 2010; SINAES, 2015;
SIQUEIRA et al., 2012).

Quanto aos propésitos gerais, classifica-se essa pesquisa como descritiva,
que “tem como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada populacao
ou fendbmeno” (GIL, 2018, p. 26). Os atributos a serem estudados estdo atrelados
especificamente aos estudantes do nivel superior de ensino.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa, ou seja, tem como principal
caracteristica a utilizacdo da quantificacdo (dados numéricos) com o auxilio de
métodos estatisticos na coleta e no tratamento das informacdes. As respostas
obtidas no questionario foram transformadas em percentuais, graficos e médias para
serem analisada (PEREIRA, 2019, p. 85).

O meio de investigagao utilizado foi o questionario, “ uma série ordenada de
perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo informante” contendo 14

perguntas confeccionadas e respondidas eletronicamente (PEREIRA, 2019, p. 92).
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3.2 Caracterizagdo do setor do estudo

O ensino superior € ofertado especificamente pelas Instituicdes de Ensino
Superior, sendo responsavel pela formacdo do homem no sentido amplo da palavra,
ou seja, sua formacado como membro da sociedade e sua formacéo profissional para
inser¢cao no mercado de trabalho (FEDERAL, 1996; MEC, 2018).

Dados do portal do INEP apontam que no ano de 2017 existiam em média
2.448 instituicbes de educacdo superior (IES) no pais, sendo essas instituicoes
publicas ou privadas. As instituicbes publicas, por exemplo as Universidades
Publicas, sdo custeadas pelo governo, ou seja, gratuitas ao aluno (FEDERAL, 1996;
INEP, 2015; MEC, 2018).

JA4 as instituicdbes privadas, normalmente Faculdades e Centros
Universitarios, necessitam de recursos financeiros para se manterem no mercado,
ou seja, em sua maioria possuem fins lucrativos. O mercado no qual estao inseridas
compreende o mercado de servicos, que € um dos grandes responsaveis por
movimentar a economia do pais (FEDERAL, 1996; RODRIGO et al., 2004; XAVIER,
2011).

A maioria dos cursos possui formato presencial, com contato direto entre o
professor e aluno em salas de aulas e laboratorios, todavia existem cursos online,
em que os alunos acompanham videoaulas e possuem um professor que os
auxiliam a distancia, podendo ou ndo possuir encontros presenciais. Atualmente
existem em torno 35.380 cursos de graduacdo (DAVID; BROCHADO, 2017;
FEDERAL, 1996; MEC, 2018).

3.3 Populacdo e amostra ou participantes da pesquisa

A populacdo desse estudo compreende estudantes e ex-estudantes de
ensino superior no Brasil. O Censo da Educacédo Superior aparentou que existem
atualmente mais de oito milhdes de estudantes matriculados no nivel superior de
ensino. Além disso, sdo em torno de um milhdo de estudantes ja formadas no ensino
superior. Dessa forma, a populacdo desse trabalho ultrapassa nove milhdes de
pessoas (INEP, 2019).



25

Dos 313 questiondrios respondidos, 254 compreendem a amostra da
pesquisa, uma vez que a primeira questdo do instrumento de pesquisa visava
separar a amostra escolhida para o trabalho. O tamanho da amostra € relevante,
segundo o site www.solvis.com.br, uma vez que comtempla 95% do intervalo de
confianga e 10% de margem de erro.

A amostra foi obtida de forma ndo probabilistica por conveniéncia,
denominada por Pereira (2019, p.94) como “amostras acidentais, que sao as
compostas por acaso, por pessoas escolhidas aleatoriamente” (PEREIRA, 2019).

Nao foram considerados para esse estudo, respostas ao item “ainda nao fiz”,
da primeira questdo, pois dentre esses estdo aqueles que ndo possuem interesse
em ingressar em uma instituicdo de ensino superior, por motivos diversos, deste

modo ndo sao condizentes com a amostra necessaria a essa pesquisa.

3.4 Caracterizagao e descricdo dos instrumentos de pesquisa

Para realizacdo da pesquisa propriamente dita, foi utilizado o questionario,
assim como nos demais trabalhos da &area, com o auxilio do programa “Google
Docs- Formularios”. Segundo Marconi e Lakatos (2019) a aplicacdo de
guestiondrios possui como vantagens, atingir maior numero de pessoas e obter
respostas mais rapidas e precisas.

O questionario, em especial a relacao de atributos, foi formulado em grande
parte com base nos estudos de Antunes (2013), Jesus (2010), Siqueira et al. (2013)
e no sistema SINAES, todavia alguns ajustes foram realizados para possibilitar
chegar ao objetivo de pesquisa.

O questionario foi distribuido em trés grandes blocos, resultando em um total
de 14 perguntas fechadas ou dicotdmicas, de multipla escolha, de estimacédo ou
avaliacdo. O documento esta disponivel no Apéndice | desse estudo (ANTUNES,
2013; JESUS, 2010; MARCONI; LAKATOS, 2019; SINAES, 2015; SIQUEIRA et al.,
2012)

Além disso, a questdo de numero catorze foi apresentada contendo uma
escala de mensuracdo nominal, baseada em “influéncia totalmente”, influéncia em

parte” e “ nao influencia”. Segundo Marconi e Lakatos (2019) a escala é “‘um

instrumento cientifico de observacdo e mensuragcao dos fendmenos sociais”, onde


http://www.solvis.com.br/
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sua finalidade € “[...] medir a intensidade das atitudes e opinides na forma mais
objetiva possivel” (MARCONI; LAKATOS, 2019, p. 161)

A primeira pergunta do questionario é excludente, ou seja, alunos e ex-aluno
seguiam para as proximas perguntas, enquanto aqueles que ainda ndo tiveram
contato com 0 ensino superior ndo seguiam a diante no questionario, pois nao
faziam parte da populagdo necessaria a pesquisa.

As perguntas de numero dois a nove, contemplam o primeiro bloco do
guestionario e possuem como finalidade conhecer o perfil dos respondentes da
pesquisa, bem como identificar as instituicbes nas quais 0s pesquisados estao
inseridos.

Os itens de dez a treze correspondem ao segundo bloco, relacionando-se
com o sistema SINAES, com a finalidade de identificar se os respondentes tém
conhecimento do sistema e se esse é utilizado no processo de escolha de uma IES.
Vale destacar que nesse bloco a questdo de numero treze, era de multipla escolha,
ou seja, o respondente poderia escolher mais de um indicador do SINAES

Por fim, a questdo de numero catorze comporta o terceiro e ultimo bloco de
perguntas do questionario, relacionada especificamente a identificacdo dos atributos
de qualidade no processo de escolha de uma IES. Foram elencados 28 itens, onde
os respondentes precisavam julgar o nivel de influéncia dos atributos, entre “ndo

influenciou, influenciou em parte e influenciou totalmente”.

3.5 Procedimentos de coleta e de andalise de dados

Conforme mencionado Marconi e Lakatos (2019), o pré-teste visa identificar
se um questionario possui fidedignidade, validade e operatividade. Deste modo,
realizou-se um pré-teste com o questionario a ser utilizado nesse estudo que contou
com oito participantes escolhidos de forma aleatéria. Ficou comprovado que o
questionario atendia aos elementos acima e foi possivel identificar pequenas
melhorias e ajustes para a disponibilizac&o final do documento.

Apos finalizado os ajustes, o questionario oficial foi propagado
eletronicamente em caixas de e-mail e redes sociais, visando alcangar o maior
namero possivel de respondentes. O periodo de coleta de dados teve inicio em
09/10/2019 e terminou em 27/10/2019.
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O programa utilizado realizou grande parte da apuracdo dos dados, porém
ao final houve necessidade de trabalhar melhor com os 28 atributos pertencentes a
14° questdo, por isso foi realizada uma média ponderada dos quantitativos de
respostas de cada item para identificar os atributos de maior e menor relevancia no
processo de escolha da IES.

Segundo Gupta e Guttman (2017) média de uma amostra é a divisdo da
soma das medidas de dados pelo numero de medidas nos dados, ao passo que a
meédia ponderada consiste “em descobrir a média amostral de um conjunto de dados
em que cada observacdo tem uma importancia relativa, expressa numericamente
por um conjunto de valores, chamados pesos” (GUPTA; GUTTMAM; 2017, p. 38,40),
portanto é atribuir pesos as meédias.

Ao final procedeu-se a comparacéo dos dados encontrados com a literatura
da area que proporcionou conclusdes de encontro com o objetivo de pesquisa desse
estudo, respondendo a pergunta de pesquisa e a hipotese criada.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Visando responder a pergunta de pesquisa “quais os atributos contribuem
para a percepcédo de qualidade do aluno ao realizar a escolha de uma Instituicdo de
Ensino Superior — IES? ” Foi utilizado um questionario com perguntas pertinentes ao
tema, assim como em outros estudos similares, que possibilitou a apuracdo de
dados proveitosos a essa pesquisa.

Quatro questdes do formulario identificaram a percepcédo e utilizacdo do
SINAES por parte do aluno e por fim uma listagem de atributos permitiu aos
respondentes a escolha daqueles que mais foram relevantes no processo de
escolha da IES.

Os resultados obtidos estdo divididos neste capitulo em caracteristicas dos
respondentes, caracteristicas das instituicées, questdes relacionadas ao SINAES e
nivel de influéncia de determinados atributos na escolha da IES.

Vale ressaltar que as informacBes apuradas possuiram finalidade
exclusivamente académica e 0s questionarios ndo tiveram identificacdo nominal o

gque permitiu a preservacao de identidade dos respondentes.

4.1 Caracteristicas dos respondentes

A maioria dos respondentes esta realizando o ensino superior, deste modo
tornou-se importante analisar em qual periodo do curso o aluno esta inserido. O
sexto semestre apresentou maior percentual dentre os demais, conforme apresenta
o Gréfico 1, de acordo com a pergunta de numero cinco, referente ao ano de
ingresso do estudante.

E possivel lembrar que nem sempre o ano de ingresso é condizente com o
semestre atual do aluno, mediante possibilidade de processos de trancamento de
matriculas, transferéncias e reprovacdes, que podem interferir no fluxo do curso
(FEY; LUCENA; FOGACA, 2013; MILAN et al., 2014; PALADINI, 2012; PEREIRA;
BOTELHO, 2008; PEREIRA, 2003; RODRIGO et al., 2004).
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Gréfico 1 - Semestre
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Fonte: Criado pela autora (2019)

O Grafico 2 apresenta o percentual e o ndmero absoluto da idade dos
respondentes. Para proporcionar maior conforto aos respondentes as idades foram
distribuidas em faixas etarias com intervalo de quatro anos, no qual o minimo foi “até
vinte anos” e 0 maximo aqueles que “possuem mais de quarenta anos”. Ao final
constatou-se que 73,7% dos participantes possuem idade entre 20 e 24 anos e
apenas 26,3% possuem mais de 30 anos, portanto 0s jovens compreendem a

maioria dos respondentes.

Gréfico 2 - Faixa Etéaria
Faixa Etaria dos Respondentes
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Fonte: Criado pela autora (2019)
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Sobre o0 género dos pesquisados (Grafico 3), a maioria dos respondentes é
do sexo feminino, representando 61,8% da amostra, completados com 38,2% do
sexo masculino. Nota-se a presenca consideravel do sexo feminino como populacéo
desse estudo, assim como nos trabalhos de Antunes (2013) e Jesus (2010).

N&o houve respostas ao item “ prefiro ndo responder”’ destinado a pessoas
que ndo se identificam com os gérenos citados, respeitando todos os géneros.

Gréfico 3 - Género

Género

38,2%

61,8%

" Feminino = Masculino

Fonte: Criado pela autora (2019)

No que se refere a localidade dos respondentes, nao foi definido um escopo
de regido, pois tinha-se como objetivo abranger o maior quantitativo de
respondentes de diferentes regibes. A grande maioria dos participantes esta
localizado no Distrito Federal — DF (87%), onde a pesquisa teve origem, todavia

houve respondentes de outros nove estados brasileiros, sendo eles:

e (Goias (6,3%) — maior percentual de respondentes depois do DF
e Santa Catarina (2,0%)

e Minas Gerais (1,6%)

e Sao Paulo (1,2%)

e Mato Grosso do Sul (0,4%)

e Parana (0,4%)

e Pernambuco (0,4%)



Piaui (0,4%)
Ceara (0,4%)
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O Grafico 04 mostra 0 ano de ingresso no curso. A grande maioria dos

respondentes ingressou no ano 2017 (18,1%) seguidos do ano de 2016 (15%).

Como néo se definiu limite temporal para essa questao resultou em 1990 como ano

minimo e 2019, ano atual, como ano maximo.
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4.2 Caracteristicas das instituicdes

O Grafico 05 representa a distribuicdo de turnos dos respondentes, ou seja,
dos horéarios nos quais os alunos estudam. Os turnos sdo divididos em matutino
(manhd), vespertino (tarde), integral (manha e tarde) e noturno (noite). Percebe-se
um distribuicdo equibrada para essa questdo, com excec¢ao do turno “vespertino” no
qual quase nao ha alunos ativos (2,8%). A maioria dos respondentes sao integrantes

do periodo “integral” (37,8%), turno caracteristico de Universidades.

Gréfico 5 - Turno de estudo

Distribuicao dos respondentes por turno de estudo
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Fonte: Criado pela autora (2019)

O tipo de curso corresponde ao curso que o aluno realizou ou esta realizando.
A distribuicdo dos cursos por area foi realizada conforme os parametros da
Coordenacédo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e do
Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (CNPQ), que
dividem os cursos em blocos de acordo com a &rea do conhecimento. Porém
utilizou-se a abordagem mais simples presente no trabalho de Antunes (2013)
alocando os diferentes cursos do ensino superior em trés grandes blocos, sendo

eles: Exatas, Humanas e Bioldgicas (Grafico 06).
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Apurou-se que mais da metade dos respondentes realiza cursos na area de
humanas (57,1%), ao passo que (7,5%) ndo sabe identificar a qual area o curso
realizado pertence.

Gréfico 6 - Tipo de curso

Distribuicao dos respondentes por tipo de curso
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E Humanas
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Fonte: Criado pela autora (2019)

Com base na organizacdo e questdes académicas o Decreto n° 5.773/06
divide os locais de ensino em Faculdade, Universidade e Centros Universitarios,
conforme Grafico 7 abaixo. Foi constatado um grande percentual de respondentes
integrantes de Universidade, ao passo que houve poucas respostas ao item “nao sei
responder”, fato que sugere que os alunos estdo cientes do tipo de instituicao
escolhida.
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Gréfico 7 - Tipo de instituicdo

Distribuicao dos respondentes por tipo de instituicao
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Fonte: Criado pela autora (2019)

4.3 Questdes relacionadas ao sistema SINAES

Conforme transcrito no decorrer desse estudo, a afericdo da qualidade da IES
€ de responsabilidade do Estado por meio do sistema SINAES. Deste modo foram
destinadas quatro perguntas do questionario para aferirem o conhecimento do aluno
a respeito desse sistema e investigar se os indicadores de qualidade por ele
disponibilizados sé&o de fato utilizados pelos alunos no processo de escolha da IES.

No Gréfico 8 verificou-se que o aluno ndo possui costume de acompanhar o0s
indices de qualidade da IES junto ao site do MEC. Mesmo que a maioria dos
respondentes tenham ingressado na instituicdo no ano de 2017, quando o sistema ja
estava consolidado no meio educacional e os meios de comunicagédo estejam cada

vez mais acessiveis (MEC, 2018).
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Grafico 8 - Respondentes que acompanham o nivel de qualidade da IES
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Fonte: Criado pela autora (2019)

Menos da metade dos respondentes 44,5% acompanham os indices de
qualidade do MEC. Os alunos além de ndo acompanhar os niveis de qualidade da
IES, ainda ndo possuem conhecimento sobre o sistema SINAES, mais

especificamente 59,4% dos respondentes.

Grafico 9 - Respondentes que conhecem o sistema SINAES

Distribuicdo dos respondentes que conhecem o SINAES
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Fonte: Criado pela autora (2019)
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No inicio desse estudo, mediante dados e informacgdes sobre o sistema, criou-
se a hipdtese de que “a maioria dos cidadaos néao utilizam os indicadores formais de
qualidade no processo de escolha de uma IES”, as questdes de numero 11, 12 e 14
reforcam a hipotese criada. As respostas a esses itens apresentaram que de fato a
grande maioria dos respondentes n&o utilizam os indicadores formais de qualidade,
ICP, CPC, IDD e ENADE no processo de escolha da IES.

Grafico 10 - Respondentes que utilizam o SINAES
Distribuicao dos respondentes que utilizam o SINAES
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Fonte: Criado pela autora (2019)

Aqueles que responderam como “talvez” e “sim” para a utilizagdo dos
indicadores formais de qualidade no processo de escolha da IES consideraram o
“conceito ENADE”, que afere o desempenho dos alunos nos cursos, como mais
relevante no processo de escolha, conforme Gréficoll a seguir:

Vale ressaltar que a pergunta destinada a apuracdo desses dados era de
multipla escolha, ou seja, possibilitava aos respondentes a escolha de mais de um
item.
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Gréfico 11 - Indicadores utilizados na escolha da IES

Distribuicao dos indicadores utilizados pelos
respondentes
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Fonte: Criado pela autora (2019)

4.4 Nivel de influéncia de determinados atributos na escolha da IES

A Ultima analise realizada retrata o nivel de influéncia de 28 atributos no
processo de escolha uma IES. Os atributos foram escolhidos com base no sistema
SINAES e em estudos da area (ANTUNES, 2013; JESUS, 2010; SINAES, 2015;
SIQUEIRA et al., 2012).

Para aferir o nivel de influéncia de cada um dos itens foi realizada a média
ponderada dos dados de zero a dois. Onde zero € condizente com a alternativa “ndo
influéncia”, um representa o item “influéncia em parte” e dois corresponde a opcao
“‘influéncia totalmente”.

A tabela 02 abaixo destaca em azul os atributos que ficaram acima de 1,
portanto mais influentes no processo de escolha e em laranja aqueles que ficaram

abaixo de 1, portanto menos influentes na escolha da IES.
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Tabela 1 - Atributos da qualidade

_ Média
No Atributos

Ponderada

Al W N P

Fonte: Criada pela autora (2019)
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Nenhum atributo alcancou o nivel dois na média, logo ndo houve um atributo
totalmente influente no processo de escolha da IES, ao passo que nenhum atributo
ficou com nota igual a zero, ou seja, foi totalmente irrelevante no processo de
escolha da IES.

No que se refere a servigo, pelas suas caracteristicas, a indicacdo de outras
pessoas é vista como um dos fatores relevantes para o processo decisorio, porém
nota-se pelo grafico que os itens referentes a influéncia de amigos (19) e de
familiares (18) possuem influéncia no processo de escolha do aluno, todavia em
nivel inferior aos demais atributos (BRIDI; PALADINI, 2013; ZEITHAML; BITNER,;
GREMLER, 2011). Esse fato é reforcado por Siqueira et al. (2013, p.13).

Trés indicadores formais de qualidade de numero 25, 26 e 27 na Tabela 01,
pertencentes ao sistema SINAES, receberam 0s menores percentuais de respostas
perante os demais atributos. Apenas o ENADE (24) possui influéncia dentro da
categoria de indicadores. Antunes (2010) também identificou o ENADE como um
indicador de qualidade relevante em seu estudo.

Com relacédo aos trés niveis de qualidade do ensino superior descritos por
Demo (1941), a “qualidade académica” foi aquela que mais se apresentou relevante
no processo de escolha da IES por parte do aluno, tendo em vista que a qualidade
do corpo docente, responsavel pela transmissdo do conhecimento sobre diferentes
areas do saber é um dos atributos com maior nivel de influéncia.

E possivel notar a importancia atribuida aos professores (10) no processo de
escolha de uma IES e na qualidade direta da prestacédo do servico, uma vez que 0
professor € o maior ponto de contato entre a instituicdo e o cliente aluno. A
qualidade dos docentes que irdo formar cidaddos para o pais é de grande
importancia no processo de escolha da instituicdo e para o julgamento de qualidade
da IES. Essa caracteristica também é lavada em consideracdo pela otica de
servicos, pela 6tica da qualidade e pelo sistema SINAES (MASETTO, 2012;
PALUDO BRESSAN; BASSO; BRAZ BECKER, 2015; SINAES, 2015).

Mesmo sendo pauta de muitas discussfes e criticas de estudiosos da éarea,
as metodologias utilizadas atualmente nas instituicdes séo tidas como suficiente ao
modo de aprendizagem, possivelmente por costume do povo brasileiro. Nesse
contexto o atributo “metodologia de ensino diferenciada” (14) ndo possui muita
influéncia (BRASIL et al., 2017; DEMO, 1941; MASETTO, 2011).
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Alessio; Domingues e Scarpin (2010, p. 11), utilizam em seu estudo itens
semelhantes aos atributos “facilidade de acesso (transporte publico ou particular)
(04) e proximidade com o lugar onde resido (03) ” e informam que estes sao
“atrativos na escolha da IES”. Os resultados obtidos por esses atributos apontam
informagdes confrontantes a percepcao dos autores, pois estes ndo se demonstram
atrativos aos pesquisados ficando com baixo nivel de influéncia.

Siqueira et al. (2013, p.12) apresenta “localidade, transporte e
estabelecimentos comerciais proximos” como fatores muito relevantes na tomada
deciséo de escolha de uma IES, o que contrapde os dados apurados na pesquisa
agui presente, na qual esses itens ndo demostram possuir grande influéncia para os
respondentes.

Infraestrutura adequada (05) e Seguranca do Campus (02) receberam baixos
niveis de influéncia pelos alunos, sendo seguranca o mais baixo dos dois, em
contrapartida com o estudo de Alessio; Domingues e Scarpin (2010, p. 11) que
mencionam esses dois atributos como “atrativos a escolha da IES”.

Siqueira et al. (2013, p.12) vao contra os niveis de influéncia desse estudo
com relacdo a seguranca, uma vez que o grupo estudado pelos autores atribuiu
grande importancia a seguranca da instituicdo e de suas redondezas. Todavia no
que se refere a infraestrutura, os resultados foram os mesmos, pois esse item ndo
foi bem classificado em ambos trabalhos (ENADE, 2015; SINAES, 2015).

Ainda sobre o atributo “infraestrutura adequada (05) ”, o resultado encontrado
nesse item difere, de certo modo, da literatura de servicos, na qual destaca que a
infraestrutura da empresa prestadora de servicos corresponde a um dos poucos
itens tangiveis existentes e, portanto, um dos fatores primordiais no processo de
julgamento de qualidade.

Onde Alessio; Domingues e Scarpin (2010, p.11) relatam “Tradigdo e Status
da Universidade”, pode-se associar aos atributos “credibilidade da instituicdo (01),
reconhecimento nacional (07) e internacional (08) e Curso escolhido ser renomado
na instituicdo (15) ”, que estdo atreladas a imagem da IES e de certo modo a uma
demonstracao publica da qualidade da instituicao.

Os atributos mencionados anteriormente receberam otimas classificacdes na
pesquisa, desta maneira se mostraram altamente influenciaveis no processo de

escolha da IES, em conformidade com os dados apurados pelo autor Siqueira et al.
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(2013, p.12) denominados de “fatores psicol6gicos” em que estudar em uma IES
conhecida é importante aos pesquisados de se estudo.

No contexto de servicos, fatores intangiveis sdo determinantes na escolha de
uma empresa prestadora de servicos, fato reforcado nesse estudo, onde os atributos
relacionados a percepcéo da qualidade dos servigcos prestados pela IES sdo mais
influentes ao processo de escolha dos alunos, tais como reconhecimento da
instituicdo, credibilidade da instituicdo e qualidade do corpo docente (JOSEPH,;
JOSEPH, 2015; PALADINI, 2012; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

O maior quantitativo de respondentes € integrante de “Universidade”, que
segundo o Decreto n® 5.773/06 e a obra de Demo (1941), possuem como
peculiaridade maior integracdo do discente com a sociedade por meio de pesquisas
e programas de extensdo. Por essa razdo acredita-se que os atributos “ser

”

reconhecida por projetos de pesquisa (11) ” e “ser reconhecida por projetos de
extensdo (12) ” possuem consideravel gral de influéncia no processo de escolha da
IES.

Segundo Jesus (2010, p.44), o item denominado “preparacéo para o mercado
de trabalho” foi muito bem classificado em seu estudo, de encontro com o elemento
“‘importancia das vagas disponiveis no mercado” de Siqueira et al. (2013, p.13).
Ambos nao diferiram dos dados apurados nesta pesquisa, que apontaram o atributo

“oportunidades no mercado de trabalho (20) ” como um dos mais influentes no
processo de escolha da IES.

Por mais que o estagio seja uma relacdo do aluno com o mercado de
trabalho, como forma de adquirir a experiéncia pratica necessaria ao melhor
aprendizado no curso, o atributo “possuir estagio obrigatério (17)” € o de menor nivel
de influéncia na pesquisa (CAIRES; ALMEIDA, 2014).

Possivelmente pelo processo de surgimento do ensino superior no pais, no
qual as primeiras instituicbes eram publicas e precisavam proporcionar um ensino de
gualidade por estarem atendendo membros da realeza ou de grande poder
aquisitivo, o fato da instituicdo ser publica ou privada nos dias atuais demonstrou
possuir grande relevancia entre os pesquisados, uma vez que o atributo “Ser publica
ou particular (28)” ficou como o quarto maior nivel de influéncia (CASTILHO, 2016;
DEMO, 1941, 2012).

Outro atributo “financeiramente mais viavel (21) ” foi bem classificado dentre

os atributos, o que nédo é condizente com o estudo de Siqueira et al. (2013, p.13),
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que afirma “se averiguando bom custo beneficio, ha propensao a pagar mais pelo
servigo”.

O atributo “Possibilidade de bolsa de estudos (22)”, ndo demonstrou influéncia
consideravel junto aos respondentes, mesmo estando atrelada a possibilidade de
melhoria das condi¢gbes financeiras ao aluno (ANTUNES, 2013; JESUS, 2010;
SIQUEIRA et al., 2012).

Denominado por Siqueira et al. (2013, p.12) como uma “variavel relevante” na
tomada de decisdo, parcerias com universidades no exterior podem ser comparada
com o atributo “possuir maior oportunidade de intercambio (09) ” que possui
consideravel nivel de influéncia nesse estudo.

Siqueira et al. (2013, p.13), menciona que “confraternizagdes e areas de lazer
nao sao primordiais na escolha da IES”, o atributo “ possuir atividades de cultura/
lazer e interacdo social (13) ” pode representar o que foi dito pelo autor, ndo
demonstrando grande influéncia no processo de escolha, uma vez que ndo chega a
ser decisivo ou primordial para o processo de escolha.

O atributo “equipamentos de ultima geracao (06) ” apresenta pouca influéncia
no processo decisorio e ndo estavam presentes nos arquivos utilizados para fins
comparativos. Nota-se que os respondentes atribuiram maior importancia ao corpo
docente do que aos equipamentos utilizados pela instituicao.

“Possibilidade de flexibilidade nos horéarios (23) ” também ndo consta nos
arquivos comparativos, o baixo nivel de influéncia recebido por ele pode estar
atrelado ao turno de estudo dos alunos participantes, em grande maioria integral, o
gue nédo permite flexibilidade.

“Grade curricular (16) ”, corresponde a relacdo de disciplinas existentes no
curso, esta bem classificada na relacdo de atributos, todavia ndo esta presente nos
arquivos comparativos. Esse fato possivelmente estd atrelado a existéncia das
“diretrizes curriculares dos cursos” disponiveis no portal do MEC que de certo modo
padronizam 0s cursos existentes no pais. Provavelmente o resultado esta
novamente atrelado ao perfil dos respondentes, integrantes em sua grande maioria

de Universidade, que possuem maior autonomia didatico pedagogica e cientifica.



43

Tabela 2 - Atributos em destaque

Maior Influéncia Média Menor Influéncia Média

0,39

0,50

0,50

Fonte: Criado pela autora (2019)

Por fim, a Tabela 03 destaca os trés principais atributos elencados pelos
pesquisados, em azul a esquerda aqueles que mais se aproximaram de dois, logo,
os de maior influéncia. Em laranja a direita os que mais se distanciaram do dois e se

aproximaram do zero, ou seja, 0s que menos influenciaram no processo de escolha

da IES.
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5 CONCLUSAO E RECOMENDACAO

Durante o decorrer do estudo notou-se que o nivel superior de ensino € um
importante servico para a populacdo brasileira e por meio dele é possivel
desenvolver-se pessoalmente e profissionalmente. O Estado € o grande agente por
trds do funcionamento dessas instituicbes e o0 responsavel por questdes
relacionadas a qualidade dos servicos por elas prestadas.

O pais possui uma guantidade consideravel de instituicdes disponiveis para
a populacédo e a tendéncia € aumentar a cada ano, passando a atender melhor as
comunidades mais carentes. Logo, a escolha de uma instituicdo torna-se cada vez
mais dificil a um candidato, mediante a quantidade de opc¢des.

Nesse contexto, o objetivo geral desse estudo procurou saber o que é
relevante ao cidaddo no momento de escolher uma IES, com a seguinte pergunta de
pesquisa: quais os atributos contribuem para a percepcdo de qualidade pelo aluno
ao realizar a escolha de uma Instituicdo de Ensino Superior — IES?

A pergunta foi facilmente compreendida pelos participantes, que conforme
dados apurados, indicaram “corpo docente qualificado, credibilidade da instituicéo e
ser reconhecida nacionalmente” como os atributos mais importante no processo de
escolha das IES.

A hipotese criada, com base na andlise do sistema SINAES, de que “a
maioria dos cidadaos nao utilizam os indicadores formais de qualidade no processo
de escolha de uma IES”, foi reforcada mediante os dados apurados com a
metodologia de pesquisa. Trés indicadores CPC, IDD e IGC ficaram com o0s
menores niveis de influéncia perante os demais atributos, com excecdo apenas do
ENADE que recebeu uma nota relativamente significativa, portanto, os alunos néo
levam os indicadores em consideracdo no momento da escolha da IES.

E possivel afirmar que os objetivos especificos de pesquisa foram
alcancados, onde os mecanismos oficiais de afericdo da qualidade da educacéo
superior foram mapeados por meio de levantamentos bibliograficos. O conhecimento
dos alunos a respeito destes mecanismos oficiais foi verificado mediante questdes
especificas no questionario, que indicaram que a maioria dos respondentes nao

conhece, ndo acompanha e néo utiliza o sistema SINAES.
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E por fim, foi identificada a concepg¢éo de qualidade por parte do discente,
condizente com o Ultimo objetivo especifico. Segundo as informacdes apuradas esta
concepcao esta atrelada a prestacdo de um bom servigco por parte da instituicdo, ou
seja, 0 aluno considera a qualidade do corpo docente e a imagem passada pela
instituicdo como os atributos mais importantes no processo de escolha da IES.

Deste modo, é necessério que a instituicdo se preocupe com a imagem que
estd sendo passada ndo somente aos seus alunos, mas a comunidade com um
todo, visando novos integrantes. O sistema avaliativo SINAES é de grande
importancia para essas instituicdes e para o controle da educac¢ao superior no pais,
todavia ndo se apresentou tao relevante aos alunos.

Tendo em vista que o SINAES néo afere diretamente a percepcao individual
dos alunos sobre a qualidade das instituicdes, e os dados apurados no Questionario
do Estudante formando, que mais se assemelham a esse contexto, ndo sao
repassados diretamente as instituicées, essas devem além de considerar o SINAES,
procurar mecanismos internos que avaliem a percepcéo de qualidade pessoal dos
discentes, visando a melhoria continua de seus servicos.

A educacdo superior € condizente com um servigo educacional, deste modo
compreende as mesmas caracteristicas dos demais servigos, dentre elas o contato
direto e a preocupagdo com o cliente. Mesmo diante desse fato, essa difere no
mercado mediante a finalidade do servico educacional que esta relacionada com a
qualificacdo do individuo para o convivio em sociedade, para seu sucesso e para o
desenvolvimento do pais.

Foi possivel notar que o processo decisério de escolha de uma IES é
complexo, tendo em vista a quantidade de atributos que precisam ser levados em
consideracdo. A identificacdo dos atributos influentes na escolha refere-se “a busca
por informacgdes” condizentes com o processo decisorio do aluno, em que a imagem
da instituicdo ganhou destaque nos resultados da pesquisa realizada.

A maior limitagdo dessa pesquisa compreende o fato da maioria dos
respondentes serem integrante de universidades, fato que ndo remeteu maiores
dados sobre o processo de escolha de alunos de instituicdes privadas.

Tendo em vista que a pesquisa junto a populacdo durou em média duas
semanas, condizentes com o periodo no qual o questionario estava disponivel
eletronicamente, o tempo de duracdo da pesquisa também pode ser visto como uma

limitac&o ao estudo.
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A populagéo estudada compreende mais de nove milhdes de pessoas entre
formados e matriculados, nesse sentido amostras maiores poderiam apresentar
dados mais fidedignos a realizada da populacéo.

Para os préximos trabalhos na area, sugere-se a busca por uma amostra
maior que possibilite informag¢des cada vez mais precisa dos dados. Seria viavel
também a divisdo entre instituicbes publicas e particulares, visando buscar
informacdes de possiveis diferencas entre esses dois publicos.

Por se tratar de uma pesquisa quantitativa, métodos estatisticos mais
aprofundados para tratamento dos dados apurados, também surge como sugestédo
para trabalhos futuros.
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APENDICE

(Questionario)
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Atributos da Qualidade no Ensino Superior

O questiondrio a seguir foi confeccionado pela aluna Jéssika de Siqueira, sob a orientacdo da
professora doutora Vanessa Cabral, com a finalidade de levantar dados para a realizacdo do

Trabalho de Conclusao de Curso no curso Bacharel em Administragao realizado na

Esse questionario tem como objetivo identificar quais os atributos contribuem para a

Universidade de Brasilia.

percepcdo de qualidade do aluno ao realizar a escolha de uma Instituicdo de Ensino Superior

Em caso de duvidas ou maiores informacgdes, gentileza entrar em contato no e-mail

- IES.

1

Com relagdo ao Ensino Superior

Ainda N3o fiz
Estou Fazendo
Ja conclui

Idade

Género

Feminino
Masculino
Prefiro ndo responder

Estado

Ano de ingresso na instituicao

Semestre atual

Turno

Matutino
Vespertino
Noturno
Integral

Tipo de Curso

Exatas
Humanas
Bioldgicas
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N3o sei responder

Tipo de instituicao

Faculdade

Centro Universitario
Universidade

N3o sei responder

10

Vocé acompanha os niveis de qualidade da sua IES disponiveis no site do MEC

Sim
Nao
Talvez

11

Possui conhecimento a respeito do Sistema Nacional de avaliagao da Educagao
Superior (SINAES)

Sim
Nao
Talvez

12

Alguns dos indicadores do sistema SINAES foi utilizado no processo de escolha
de sua IES

Sim
Nao
Talvez

13

Se sim na resposta anterior, qual dos indicadores fora utilizado

IGC- indice Geral dos Cursos

IDD- Conceito Preliminar dos Cursos
CPC- Indicador de Diferenga entre
Desempenho Obtido e Esperado
Conceito ENADE

14

Qual o qual de influéncia dos atributos a Nao
seguir na percepcao de qualidade ao| influencio
escolher sua IES u

Influencio | Influenciou
u em parte | totalmente

Credibilidade da Instituicao

Seguranca do Campus

Proximidade do lugar onde resido

Facilidade de acesso (transporte publico ou particular)

Infraestrutura adequada (salas, laboratdrios e
bibliotecas)

Equipamentos de ultima Geragdo

Ser reconhecida nacionalmente

Ser reconhecida internacionalmente

Possuir maior oportunidade de intercambio

Corpo docente qualificado (professores)

Ser reconhecia por projeto de pesquisa

Ser reconhecida por projetos de extingdo




Possuir atividades de cultura/ lazer e interacgdo social
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Possuir Metodologia de ensino diferenciada

Curso escolhido ser renomado na instituicao

Grade curricular

Possuir estagio obrigatério

Influéncia de familiares

Influéncia de amigos

Oportunidades no mercado de trabalho

Financeiramente mais viavel

Possibilidade de flexibilidade de horarios

Ser bem classificado no ENADE

Ser bem classificada no IGC

Ser bem classificado no CPC

Ser bem classificada no IDD

Ser publica ou particular




