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RESUMO

O objetivo geral deste estudo é identificar o gap de percep¢do entre o que 0s alunos
esperam de uma Instituicdo de Ensino (IE) e a percepc¢do que os provedores desse
servico tém sobre o que os alunos esperam. Foi realizada uma pesquisa descritiva,
guantitativa, com corte transversal. Foi aplicado questionario utilizado anteriormente
por Margotto (2014) em que foram testadas vinte e quatro variaveis independentes e
duas dependentes. Estas varidveis consistiram de afirmacdes e aplicadas junto a
1.485 inscritos no processo seletivo da IE, bem como junto a 386 servidores da
mesma. Foi realizada a caracterizacdo das amostras, a analise da estatistica
descritiva, a analise das regressdes multiplas e andlise de diferenca de médias. Os
resultados demonstraram que 0s inscritos no processo seletivo esperam muito mais
do que os servidores acreditam. Isso leva a concluir que os servidores nao tém uma
concepcao coerente com relacdo as expectativas mais relevantes para os alunos,
revelando a necessidade que a IE tem de se alinhar aos desejos mais significativos

de seus clientes, para que se estabeleca uma efetiva relacdo de atracdo e lealdade.

Palavras-chave: Andlise de Percepcdo. Gap de Percepcéo. Instituicbes de Ensino.



ABSTRACT

The aim of this study is to identify the knowledge gap between what students expect
of an education institution (El) and the perception that the providers of this service
have on what students expect. A descriptive, quantitative research with cross-section
was performed. The questionnaire used by Margotto (2014) was reapplied, they were
tested twenty-four independent variables and two dependent variables. These
variables were converted into statements and applied to 1,485 enrolled in the
selection of the EI process, as well to 386 servers. After the collected data, the
characterization of the samples, the analysis of descriptive statistics and analysis of
multiple regressions were carried out. The results show that the students enrolled in
the selection process expect much more than the servers believe. This leads to the
conclusion that the servers do not have a consistent conception regarding the most
relevant expectations for students, revealing the need for the education institution to
align itself to the most significant wishes of its customers, in order to establish an

effective attraction and loyalty relationship.

Keywords: Perception Analysis. Knowledge Gap. Educational Institutions.
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INTRODUCAO

Diante da instabilidade econdmica, politica e social, a mensuracdo da
percepcao de qualidade pelo cliente, bem como da tomada de decisfes que gerem
melhoria dos servicos sob a 6tica desse mesmo cliente, mostra-se essencial para a
competitividade das instituicdes (LIMA, 2015).

Para favorecer a avaliacdo da qualidade nos servi¢os, Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) propuseram um modelo de Analise dos 5 Gaps da Qualidade (Modelo
de Gaps) a partir de uma estrutura que compara expectativas e percepcdes de
desempenho. Esse modelo demonstra a existéncia de discrepancias entre as

percepcdes de qualidade dos servigcos prestados, pelo prestador e pelo cliente.

Dentre os Gaps do modelo, destaca-se o Gap 1, chamado também de Gap de
percepcéo. Esse Gap pode definir a qualidade de um servico, pois evidencia o grau
de discrepancia entre a real expectativa do usuario e as percepc¢des do prestador do
servico sobre as expectativas do mesmo usuario (PARASURAMAN; ZEITHALML;
BERRY, 1991). De acordo com os proponentes do modelo, 0 mesmo se aplica a

qualquer tipo de servico, incluindo os servigos prestados por instituicbes de ensino
(IE).

Cabe salientar que, para gerenciar os fatores que causam discrepancia entre
expectativas e desempenho de uma IE, faz-se necessario identificar as diferencas
existentes entre as expectativas dos alunos e a percepg¢ao que os provedores do
servico tém acerca dessas expectativas. Nesse sentido, Davies (2002) afirma que
identificar o que os alunos esperam interfere na prestacao de servi¢os, pois, assim,

professores, gestores educacionais e técnicos administrativos gerenciam as
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expectativas dentro das limitacdes e possibilidades da instituicdo a fim de conquistar

a satisfacao dos alunos.

Surge entdo a seguinte questdo de pesquisa: Como ajudar a IE a adequar
seus servicos frente as expectativas de seus clientes e, com isso, melhorar seu

desempenho?

O objetivo deste estudo, portanto, é identificar o Gap de conhecimento entre o
gue os alunos esperam de uma Instituicdo de Ensino (IE) e a percepcdo que 0s

provedores desse servi¢co tém sobre o que os alunos esperam.

Conhecer e explorar o que 0s ingressantes esperam do curso e da
instituicdo pode ajudar as IEs a identificar as causas das taxas crescentes de
evasao, bem como subsidiar a elaboracdo de programas e projetos institucionais

de impacto educacional e social (MARINHO-ARAUJO et al., 2015).

Mainardes (2010, p. 348), em seu estudo sobre gestdo de stakeholders,
indicou, como sugestéo para estudos futuros, a investigacdo sobre o Gap entre as
percepgdes de alunos e gestores. O referido autor questiona se “ha diferenga entre o

gue o stakeholder pensa e o0 que o gestor acha que o stakeholder pensa”.

Essa abordagem foi utilizada no estudo realizado por Margotto (2014), porém
ela mediu o Gap 1 entre alunos e professores. A mesma autora sugeriu novas
pesquisas envolvendo a percepcdo dos gestores e da equipe administrativa
comparada as expectativas dos alunos, o que indica, portanto, uma lacuna na
literatura.

O presente estudo pode servir como referéncia para o conhecimento do Gap
1 da qualidade nas instituicdes de ensino, além de transferir informacgdes acerca das

percepcbes dos stakeholders internos, se estdo alinhados com o que o cliente
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realmente espera. Pode contribuir, ainda, para confirmar se as expectativas mais
significativas dos alunos — apontadas em estudos anteriores — sado percebidas pelos
provedores do servico.

Outra justificativa da relevancia dessa discussdo se deve ao fato de que é por
meio dos provedores do servico que o0 mesmo é€ realizado. Julgando saber o que os
potenciais clientes esperam, eles definem o servico prestado pela instituicdo e
delimitam onde os esforcos serdo aplicados. Portanto, identificar se os provedores
do servico estdo alinhados com as expectativas dos potenciais alunos € importante
para a atracdo e lealdade dos futuros alunos (MAINARDES, ALVES, RAPOSO,

2013).

Tendo em vista essas consideracfes, sdo apresentados inicialmente os
modelos tedricos da qualidade, o modelo dos 5 Gaps da Qualidade (com énfase no
Gap 1), a qualidade nas IE e, por fim, as expectativas dos alunos. Posteriormente, é
apresentada a caracterizagcdo do perfil dos respondentes da pesquisa: 1.485

inscritos no seletivo de alunos e 386 servidores, ambos da instituicdo estudada.

Em seguida, demonstra-se a estatistica descritiva das duas amostras e,
posteriormente, as discrepancias entre as percepc¢des dos inscritos e as dos
servidores. Por fim, apresenta-se a regressao linear multipla para demonstrar as
variaveis independentes significativas que interferiram nas respostas dos
participantes desta pesquisa ao indicarem as expectativas dos inscritos em relagcao
ao curso e ao Instituto — as duas variaveis dependentes —, comparando 0s

resultados entre as duas populacgdes.



Capitulo 1

1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 MODELOS TEORICOS DA QUALIDADE

Para Miguel et al. (2004), a relevancia crescente do setor de servigos

evidencia 0 quanto as organizagcbes devem

implementar instrumentos de

mensuracdo da qualidade dos servicos. A fim de apresentar solucdes de

mensuracao, diversos pesquisadores tém desenvolvido modelos e ferramentas de

medi¢do como mostrado no quadro 1.

Parasuraman,
Zeithaml e Berry
(1985):

O modelo de andlise dos 5 gaps da qualidade permite/oferece as organizagdes
de servicos uma teoria da medida de qualidade, comparando as expectativas dos
clientes com o que ele realmente percebe do servico prestado. A diferenca
encontrada representa o gap existente.

Modelo Esse modelo é composto por 22 itens que compdem cinco dimensdes
SERVQUAL determinantes da qualidade véalida para todos os tipos de servicos: confiabilidade,
proposto por presteza, seguranca, empatia e tangibilidade.

Parasuraman, Entretanto, apesar de sua intensa utilizagdo, ha muita controvérsia e critica sobre
Zeithaml e Berry | a escala SERVQUAL quanto ao uso generalizado para diversos segmentos de
(1990): Servicos.

Modelo PropGe 3 gaps.

percepcao — Gap 1: percepgéo de desempenho do profissional julgado pelo cliente.
expectativa Gap 2: percepcao do profissional em relagdo a expectativa do cliente.

proposto por
Brown e Swartz
(1989):

Gap 3: percepgcdo do profissional em relagdo ao desempenho julgado pelo
cliente.

E mais simples se comparado ao SERVQUAL. Avalia servicos em que ha uma
interacdo intensa entre o profissional e o cliente. Foi aplicado na classe médica,
que possui esse tipo de interacdo; ndo sendo aconselhavel ser aplicada para
outros segmentos de servigos.

Modelo de
avaliacdo de
servico e valor
proposto por
Bolton e Drew

Modelo mais elaborado, acrescentando informacées ao SERVQUAL em que as
expectativas, desempenho percebido e a ndo confirmacao séo antecedentes da
satisfacdo do cliente, sendo essa satisfacdo um dos fatores que afetam a
percepcéo da qualidade. Os autores inserem na avaliacdo o valor a ser pago pelo
servico como parte do comportamento do cliente.

(1991):
Modelo Os autores criaram uma ferramenta com base apenas na percepcdo de
SERPERF desempenho dos servicos, pois defendiam que ha pouca evidéncia tedrica e

proposto Cronin e
Taylor (1992):

empirica para afirmar que a lacuna entre expectativas e menor desempenho € a
base da medida da qualidade do servico. Eles defendiam que a satisfacdo e
qualidade estdo relacionadas, porém, ndo sdo equivalentes.

Continua....




Continuacao....

Modelo de
desempenho
ideal proposto
por Teas (1993):

O autor discute as dificuldades conceituais e operacionais da utilizacdo da
abordagem da lacuna entre expectativas e menor desempenho como a base da
medida da qualidade do servico, com énfase particular nas expectativas. No teste
empirico, produziu duas alternativas de medidas da qualidade percebida,
avaliando exclusivamente o desempenho.

Modelo
HEDPERF
proposto por
Abdullah (2006):

Inconformado com a utilizacdo de instrumentos genéricos em diversos
segmentos, o autor desenvolveu, especialmente para o ensino superior, uma
escala de 41 itens onde verificou que sdo seis as dimensdes que afetam a
prestacdo de servico de qualidade: aspectos académicos, ndo académicos,
reputacdo, acesso, questdes de programa e de compreenséo.

Quadro 1: Modelos Teéricos da Qualidade em Servigos
Fonte: MARGOTTO, 2014.

1.2 O MODELO DOS CINCO GAPS DA QUALIDADE

Tendo esses modelos como ponto de partida, cabe destacar aqui o estudo

feito por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que apresentaram o Modelo dos 5

Gaps. Neste modelo, o Gap 1, ou Gap do conhecimento, busca identificar a

discrepancia entre o que o cliente espera e o que 0s gestores acham que esse

cliente espera. O Gap 1 se alinha ao objetivo deste estudo, que foi o de identificar o

Gap entre o que os alunos esperam de uma IE e a percepcéo que os provedores do

servico tém em relacdo a essas expectativas. Portanto, o modelo de qualidade

utilizado nesta pesquisa foi o dos 5 Gaps, onde apenas o0 Gap 1 do referido modelo

foi testado.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apresentaram o Modelo de Gaps que

se propde a responder aos seguintes questionamentos:

Como a qualidade de um servico € avaliada pelos clientes?

A avaliacado dos clientes € feita de uma forma global ou parcial?

Quais sdo as dimensdes de um servi¢go?

Dependendo do segmento, essas dimensdes sao diferentes?
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O Modelo possibilita a mensuracdo da qualidade dos servicos prestados,
fazendo a comparacdo entre as expectativas e percepcdes que o cliente tem em
relacdo ao servico. Além disso, esse Modelo também é uma forma de medir a
qualidade em relacdo as dimensdes de um servico que, somadas, resultam na

percepcao que o cliente tem do todo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).
Esse Modelo é composto por cinco Gaps:

Gap 1. representa a discrepancia entre as expectativas do cliente e a

percepcao que a geréncia tem sobre estas expectativas;

Gap 2: representa a diferenca entre as percepcdes que a geréncia tem das

expectativas dos clientes e as especificacdes da qualidade do servico;

Gap 3: representa a discrepancia entre as especificacdes da qualidade e a

prestacdo de um servico;

Gap 4: representa a diferenca entre o servico prestado e a comunicagao

externa com os clientes;

Gap 5: representa a diferenca entre o servico esperado e o servigo recebido,

resultado da soma dos outros quatro gaps.

Segundo Matimuthu e Ismail (2012), pesquisas empiricas envolvendo IE e o
modelo dos 5 Gaps ainda precisam ser realizadas. O modelo dos Gaps possibilita
compreender varias possibilidades e identificar se as decisdes que estdo sendo
tomadas estdo alinhadas com as expectativas dos clientes. Isso tem muito a
contribuir para a literatura e para a gestdo do ensino. Assim, € nessa perspectiva

que o presente estudo se realizou.

Com base nesse entendimento, a lacuna encontrada para o presente estudo

foi o levantamento das expectativas dos candidatos a uma vaga no ensino técnico
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gquando comparadas a percep¢do que a instituicdo tem em relacdo a essas
expectativas, utilizando parte da analise dos Gaps, especificamente o Gap 1 do

modelo supracitado, que representa a discrepancia entre as percepcoes.

1.21Gap1l

Neste estudo, o Gap 1 compreende a diferenca entre as expectativas dos
candidatos a uma vaga no ensino técnico, e a percepcdo que os provedores do
servico tém acerca dessas expectativas. Saber se as decisbes tomadas pela
instituicdo estdo coerentes com as expectativas dos alunos pode ser fundamental
para a atratividade e lealdade dos futuros alunos (MAINARDES; ALVES; RAPOSO,
2013). Porque quando a IE ndo conhece as expectativas de seus futuros alunos, as
decisBes implementadas por ela podem gerar insatisfacdo nos alunos quanto aos
servicos educacionais recebidos.

Nesse sentido, Mainardes (2010) destaca que as IE precisam entender
totalmente os desejos e expectativas dos seus stakeholders para que os esforgos
adotados para melhorar a qualidade do servigo sejam adequados e os investimentos

nao sejam desperdicados.

Considerando a importancia para as IE em analisar as discrepancias entre as
expectativas dos alunos e a percepcdo que os provedores do servico tém sobre
elas, esta dissertacdo se prop6s a encontrar o Gap existente e assim contribuir com

a literatura e com a melhoria da qualidade dos servigos das instituicées de ensino.

1.3 QUALIDADE NAS INSTITUICOES DE ENSINO (IE)
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A partir de 1996, a LDB — Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional —
(BRASIL, 1996) provocou o crescimento da oferta dos servicos educacionais,
aumentando a competicdo nesse mercado (MAINARDES, 2007; MAINARDES e
DOMINGOS, 2010), o que foi determinante para que as IE investissem em

qualidade.

Segundo alguns autores (DAVIES, 2002; MARIMUTHU; ISMAIL, 2012,
LOVELOCK, 1983), o servico educacional é classificado como bem intangivel,
flexivel a todos os tipos de instituicdes educacionais, realizado por meio de parceria

entre a instituicdo e o aluno (ou cliente), sendo de entrega continua.

Nesses termos, as IEs devem administrar a qualidade de seus servicos.
Segundo Gronroons (1994), um meio de gerenciar a qualidade de um servico
prestado, é considerar a percepcao que os clientes tém dele. Afinal de contas, tanto
na esfera publica, quanto na privada, o que sustenta financeiramente uma IE € a sua

quantidade de matriculas (MAINARDES, 2010).

Para que as matriculas estejam em uma curva sempre crescente, a satisfacédo
do cliente deve ser alcancada. Para tanto, faz-se necesséario o entendimento e a
implantagéo da qualidade. Ha varios conceitos para qualidade, mas em todos eles a
percepcdo e satisfagcdo do cliente sdo importantes (BAPTISTA, 2011). Nesse
sentido, Zeithaml, Parasuram e Berry (1990) conceituam a qualidade de um servico
como a diferenca entre as expectativas ou desejos dos clientes e suas percepcoes

do servico recebido.

Considerando esse conceito, € interessante ressaltar o estudo feito por
Michael (1997), onde conclui que as IE devem adotar métodos de gestdo, desde o
planejamento estratégico, controle e avaliacédo, até a implantacdo de um sistema de

qualidade total. Este ultimo aspecto ndo deve ter como foco os interesses da
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geréncia da instituicdo, mas sim todo o processo de melhoria voltado ao aluno

cliente.

No entanto, ter o aluno como cliente e se preocupar com as expectativas e
percepcdes do mercado, ainda € um desafio para algumas organizacdes de ensino
(SCOTT, 1999; DAVIES, 2002). O receio da gestdo académica é que, tendo um foco
comercial na relagdo com os estudantes, as instituicbes percam os valores
tradicionais da educacdo. Porém, algumas pesquisas como a de Zeithaml,
Parasuram e Berry (1990) confirmam que a qualidade dos servicos é alcancada
guando as percepc¢des dos clientes excedem suas expectativas, ou seja, o foco da

qualidade € o atendimento as expectativas do cliente.

Davies (2002) corrobora tal assercdo ao afirmar que as organizacdes
académicas devem considerar os estudantes como legitimos clientes, assim como
devem levantar e administrar as percepcdes e as expectativas dos alunos que estéao

entrando na instituigao.

Diante disso, é evidente a importancia de se ouvir 0 cliente como um meio
para o alcance da qualidade dos servicos por meio do levantamento de informacdes
que, por diversas vezes, afirmam-se, equivocadamente, conhecidas pelos gestores
(XAVIER, 2010). Considerando os estudos citados, a identificagdo das expectativas
dos ingressantes, antes de tudo, € o primeiro passo rumo a qualidade de um servico
educacional (MAINARDES, 2010), o que vem ao encontro com 0 objetivo desta

pesquisa.

1.4 EXPECTATIVAS DOS ALUNOS

As |IE podem agir de forma eficiente, dentro de suas limitacbes desde que
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conhecam as expectativas de seus alunos e 0 quanto essas expectativas

influenciam suas satisfacdes (DAVIES, 2002).

Para Marimuthu e Ismael (2012) deve-se levar em conta que as expectativas

dos alunos vdo mudando, e outras percep¢des vao sendo criadas, gerando assim a

necessidade de se investigar ainda mais, para que essa compreensao seja atual e

voltada ao futuro.

Ainda em relacdo as expectativas com relacdo a instituicdo, a pesquisa de

Mainardes (2010) chegou ao resultado de vinte e cinco expectativas das quais as

gue tiveram mais destaque foram o grau de exigéncia do curso, a realizacdo pessoal

e 0 ambiente das universidades.

Nesse sentido, Margotto (2014) afirma que a relacdo entre a instituicdo e o

estudante, antes e durante a prestacao do servico, é influenciada pelas expectativas

do stakeholder aluno. Para revisar as principais expectativas dos alunos, apresenta-

se 0 Quadro 2.

1. Curso com alto grau de exigéncia.

Appleton-Knapp e Krentler, 2006; Mainardes,
2010; Aziz, Suarman e Yasin, 2013

2. Boa qualidade do ensino.

Appleton-Knapp e Krentler, 2006; Mainardes,
2010; Aziz, Suarman e Yasin, 2013

3. Ap6s o curso, conseguir um bom emprego.

Davies, 2002; Long, Tricker e Rangecroft, 2003;
Mainardes, 2010

4. Fazer novos amigos e ter vida académica
animada.

Crisp et al., 2009; Kalpana e Ravindran, 2012

5. Disciplinas do curso atualizadas, interessantes
e ligadas a realidade social e a profisséo.

Long, Tricker e Rangecroft, 2003; De Mello et al.,
2007; Meyer, 2012 ; Aziz, 2013.

6. Apoio financeiro da IES, por meio de
programas de bolsas e financiamentos.

Davies, 2002; Mainardes, 2007

7. Novas e ricas experiéncias pessoais e
educacionais.

Crisp et al., 2009; Kalpana e Ravindran, 2012

8. Boa estrutura fisica.

Bitner, 1990; Davies, 2002; Mainardes, 2010

9. Servicos adequados as necessidades dos
alunos (bibliotecas, servigos académicos,
servicos de alimentacédo, entre outros).

Bitner, 1990; Mainardes, 2010

Continua....
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10. Crescimento e desenvolvimento pessoal e
profissional.

Letcher e Neves, 2010; Surman, 2013

11. Professores com vontade de ajudar, ouvir,
responder perguntas e disponiveis para os
alunos.

Davies, 2002; Long, Tricker e Rangecroft, 2003;
Appleton-Knapp e Krentler, 2006; Crisp et al.,
2009; Marimuthu e Ismail, 2012

12. Realizacao de investigacdes cientificas.

Mainardes, 2010

13. Honestidade na comunicacéo da IES para
responder as demandas dos alunos com respeito
e autenticidade.

Davies, 2002; Marimuthu e Ismail, 2012

14. Processos burocraticos bem claros e
definidos.

Davies, 2002; Abdullah, 2006; Mainardes, 2010

15. Acesso a todas as informacdes académicas e
ndo académicas do curso por meio de
ferramentas online.

Long et al., 1999; Davies, 2002; Abdullah, 2006
Marimuthu e Ismail, 2012

16. Acesso a tecnologia de Ultima geracao.

Davies, 2002; Marimuthu e Ismail, 2012

17. IES com fortes ligacdes com o mercado de
trabalho.

Davies, 2002; Mainardes, 2010; Marimuthu e
Ismail, 2012

18. Liberdade de pensamento e expressao.

Crisp et al., 2009; Krieg, 2013

19. Senso de camaradagem na partilha de
conhecimento com professores e colegas.

Appleton-Knapp e Krentler, 2006; Mainardes,
2010

20. Realizar trabalhos voluntarios em causas da
localidade onde a IES esta inserida.

Mainardes, 2010

21. Apos a concluséo do curso, obter rapida
estabilidade financeira.

Davies, 2002; Crisp et al., 2009

22. Ampliar as capacidades pessoais com novos
conhecimentos adquiridos.

Mainardes, 2010; Aziz, 2013

23. Encontrar na IES um ambiente agradavel e
propicio ao aprendizado.

Long et al., 1999; Mainardes, 2010

24. Que a IES propicie eventos relacionados aos
Cursos

Stevenson e Sander, 1998; Sander et al.,
2000;Martinez et al., 2007

25. Ap6s a concluséo do curso, o aluno
continuara seus estudos em uma pds-graduacéo.

Melo e Borges, 2005

26. O professor utilizara todos os recursos
disponiveis para o planejamento do curso e
execucao das aulas.

Adams e Emanuel, 2006

27. Negociacdo dos métodos de ensino,
aprendizagem e avaliagdo entre alunos e
professores.

Sander et al., 2000; Davies, 2002; Appleton-
Knapp e Krentler, 2006; Martinez et al. 2007;
Crisp et al., 2009; Mavondo, Tsatenko e Gabbott,
2004

28. Adequado tamanho das turmas.

Abdullah, 2006; Appleton-Knapp e Krentler, 2006;
Mainardes, 2010

29. Comunicacao precisa sobre cursos,
procedimentos de avaliagdo e processo de
reclamacdes.

Davies, 2002; Marimuthu e Ismail, 2012

30. Cursos com mais aulas praticas do que
tedricas.

Davies, 2002; Melo e Borges, 2005

31. Aulas agradaveis e interessantes.

Melo e Castro, 2005; Crisp et al., 2009; Aziz,
2013

Quadro 2: Tabela das expectativas de alunos do Ensino Superior.

Fonte: Margotto, 2014.

Em geral, expectativas atendidas propiciam satisfacdo ao aluno, o que

pode diminuir a evasao e gerar resultados positivos para as IE. Conforme o




estudo feito por Appleton-Knapp e Krentler (2006), os alunos cujas expectativas
foram atendidas e, em alguns casos, até superadas, estavam mais satisfeitos do

gue aqueles alunos para quem a experiéncia ficou abaixo das expectativas.

Levando isso em consideracéo, cabe destacar aqui os resultados obtidos
pelo estudo de Marinho-Aradjo et. al. (2015), que sugerem O seguinte: 0S
estudantes ingressantes esperam um estudo de qualidade que favoreca a
obtencdo de sucesso profissional, assim como o desenvolvimento pessoal e

social.

Ja o estudo feito por Teeroovengadum et al. (2016), aponta como fatores
determinantes na satisfacdo dos alunos o servico administrativo, a infraestrutura
e a gqualidade no ensino. Tal pesquisa demonstra, assim como o estudo de
Marinho-Araujo et. al. (2015), que caracteristicas da qualidade de uma IE tida
como expectativa atendida estéo relacionadas com aquelas expectativas citadas
no quadro 2 deste estudo. Isso evidencia quéo relevante sdo essas variaveis,
bem como demonstra que a IE que estiver alinhada a essas expectativas tem
uma possibilidade maior de sucesso (DAVIES, 2002; MARIMUTHU; ISMAEL,
2012; APPLETON-KNAPP; KRENTLER, 2006; MAINARDES, 2010;
MARGOTTO, 2014; MARINHO-ARAUJO et. al., 2015; TEEROOVENGADUM et

al., 2016).

30
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Capitulo 2

2 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste trabalho — que teve como referencial a
pesquisa realizada por Margotto (2014) —, foi realizada uma pesquisa quantitativa,
com dados primarios e corte transversal, obtidos através da aplicacdo de
questionarios estruturados com afirmacdes, constituindo, portanto, uma

investigacao descritiva (MALHOTRA, 2006).

A Instituicdo estudada foi o Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e
Tecnologia do Maranhdo — IFMA, que oferece cursos técnicos e superiores em
diversas areas. A escolha dessa instituicdo deve-se ao fato de que, como para
todas as IEs, identificar o que gera a satisfacdo no estudante é importante para o
combate a evasdo e a atracdo de novos alunos. Por ser publica, o interessado

deve passar por um processo seletivo que acontece anualmente.

Considerando que esta pesquisa se trata de um estudo comparativo, foram
selecionadas duas popula¢des: 0s inscritos no processo seletivo de 2016 do IFMA; e
os servidores do instituto, que incluiu gestores, professores e a equipe técnica

administrativa.

A escolha dos inscritos no processo seletivo de 2016 como populagéo
analisada neste estudo, justifica-se em razdo de a relagao entre a IE e os discentes
envolver as expectativas dos estudantes antes mesmo da prestacdo de servigos

(MARGOTTO, 2014).

Ja a escolha dos servidores teve como base o estudo de Abdullah (2006),
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onde aponta que o aluno tem expectativas tanto nos aspectos académicos como nos
nao académicos. Nesse sentido, 0os servicos de todos os servidores -académicos ou

nao - interferem direta ou indiretamente no atendimento as expectativas dos alunos.

Adicionalmente Margoto (2014) sugeriu que o pessoal ndo académico fosse
investigado. Por isso além dos Gestores e do corpo Técnico Administrativo

Educacional (TAEs) foram convidados a participar deste estudo.

Por se tratar de um estudo comparativo de percepcdes, sera utilizado o Gap 1
da andlise dos 5 Gaps, modelo proposto por Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985).
Segundo os autores, através do Gap 1 é possivel comparar as diferencas entre o
gue os provedores de um servico acreditam que 0s clientes esperam, e as reais
expectativas destes clientes; subsidiando, assim, a tomada de decisdes que possam
de fato impactar em resultados positivos no atendimento ao cliente. Foram aplicados
dois tipos de questionarios: um para 0s inscritos no seletivo do IFMA e outro para os

servidores.

As expectativas relacionadas no questionario foram encontradas por meio da
revisdo de literatura feita por Margotto (2014) — Quadro 2— que menciona as
expectativas relativas a aspectos académicos e ndo académicos relacionados ao
curso e a instituicdo de ensino. Cada expectativa foi transformada em uma frase
afirmativa e acompanhada por uma escala de concordancia com a respectiva
afirmativa. Vale ressaltar que, por solicitacdo da Instituicdo estudada, as questdes
referentes a “Boa qualidade do ensino”, “aulas agradaveis e interessantes” e

“Adequado tamanho das turmas” ndo estao sendo investigadas neste estudo.

Tratando-se de uma replicacdo do estudo feito por Margotto (2014), foram
inseridas, adicionalmente, duas variaveis: uma que trata sobre o grau de expectativa

geral em relacdo ao curso e em relacdo a instituicdo estudada (se € muito baixa,
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baixa, média, alta e muito alta); e outra contendo os dados pessoais que foram
solicitados aos inscritos no processo seletivo de 2016 do IFMA, como género,
modalidade de curso que pretendiam fazer, idade, se trabalham ou ndo e se

trabalham ou pretendem trabalhar na area do curso escolhido.

A escala de mensuracdo utilizada por Margotto (2014), e replicada neste
estudo, foi a de Likert com cinco opc¢cBes de respostas que vao de “discordo
totalmente” a “concordo totalmente”. Além das cinco opc¢des, foi inserida na escala a

opgao “ndo sabe/nao responde”.

O pré-teste aconteceu no més de agosto de 2015, onde as pessoas que
tinham interesse em participar do seletivo de alunos do IFMA foram convidadas a
responder o questionario. Oito pessoas responderam, levando em média 10 minutos
para concluir o questionario. Os participantes deste pré-teste sugeriram a
simplificacdo dos enunciados das questdes para uma linguagem mais informal;
ademais, consideraram o questionario extenso e com algumas expectativas muito

semelhantes.

Quanto ao pré-teste com os servidores, cinco pessoas responderam o
guestionario, levaram entre cinco e oito minutos para concluir. As observacoes feitas
foram positivas quanto a extensédo do questionario, a linguagem do enunciado das

guestdes e a relevancia da pesquisa para com a instituicdo estudada.

A aplicacdo dos questionarios aos inscritos ocorreu no ato da inscricao para o
seletivo de 2016, que aconteceu entre 0s meses de setembro e outubro de 2015. Ao
término da inscricdo online, o candidato era convidado a participar, de forma néo
obrigatéria, clicando no link da pesquisa. Foram respondidos 1.485 questionarios de

uma populacdo de 29.392 inscritos.
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Como se trata de um estudo comparativo, o instrumento de coleta de dados
aplicado aos servidores foi uma adaptacdo das trinta afirmacbes coletadas dos
futuros alunos, para que o servidor indicasse seu grau de concordancia quanto ao

gue ele acha que o futuro aluno espera.

Para o questionario dos servidores, foi inserida uma pergunta de controle,
para identificar se o respondente da pesquisa era servidor do IFMA ou ndo.
Ademais, foram acrescentadas perguntas quanto ao género, cargo, se o servidor
participa de algum 6rgao colegiado e se o trabalho dele € de atendimento direto ao
aluno. O questionario foi enviado para o e-mail de todos os 2.784 servidores;

destes, 386 responderam.

Os dois instrumentos de coleta de dados — questionario aplicado aos inscritos
e questionario aplicado aos servidores — estdo no Apéndice 1 e no Apéndice 2

respectivamente.

As andlises foram de ordem quantitativa, sendo a caracterizacdo da amostra
a estatistica descritiva, 0 teste t de comparacdo de médias e regressdes lineares

multiplas (MARGOTTO, 2014).

Primeiro, foram realizadas medidas de proporcdo, para caracterizar o perfil
dos inscritos no seletivo e os servidores respondentes da pesquisa. O segundo
passo foi calcular a estatistica descritiva das duas amostras, verificando a média e o
desvio padrdo de cada variavel. ldentificaram-se as percepcdes medias de ambas
as amostras e eventuais divergéncias de percepcdes em cada uma delas. O terceiro
passo foi aplicar o teste t de comparagcéo das meédias para identificar discrepancias
entre as percepcdes dos inscritos no seletivo e as dos provedores do servico no que
se refere as expectativas de ambos, demonstrando o Gap 1, ou seja, a diferenca de

opinido entre as duas amostras. Por fim, foi utilizada a regresséo linear multipla para
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demonstrar as variaveis independentes significativas que interferiram nas respostas
dos participantes desta pesquisa ao indicarem as expectativas dos inscritos no
seletivo com relacdo ao curso — variavel dependente — e, posteriormente, com
relacdo ao Instituto — outra variavel dependente —, comparando os resultados entre

as duas amostras.
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Capitulo 3

3 ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo, serdo demonstrados os resultados identificados a partir da
analise dos dados. Inicialmente, foi feita a caracterizacdo da amostra dos inscritos
no seletivo e a caracterizacdo da amostra dos servidores do IFMA. Em seguida, fez-
se a estatistica descritiva das amostras dos inscritos e servidores; posteriormente foi
feita a comparacdo das médias de cada variavel considerando as duas amostras
pesquisadas. Finalmente foi feita a analise de regressdo multipla tendo como
variavel dependente o Curso; e, em seguida, a analise de regressao mdultipla tendo

como variavel dependente a IE.



3.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA DOS

PROCESSO SELETIVO
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INSCRITOS NO

O objetivo deste topico foi apresentar o perfil dos alunos respondentes. -

Tabela 1.

TABELA 1: CARACTERIZACAO DA AMOSTRA DOS INSCRITOS NO SELETIVO DE ALUNOS

Caracteristica Frequéncia %
Feminino 698 47%
Género
Masculino 787 53%
Entre 12 e 17 anos 979 65,90%
Entre 18 e 24 anos 332 22,40%
Faixa etaria
Entre 25 e 30 anos 95 6,40%
Entre 31 e 52 anos 79 53
SIM 260 17,5
Trabalha?
NAO 1225 82,5
J& trabalha ou pretende trabalhar na SIM 1172 78,9
area do curso que vocé escolheu NAO 313 21,1
Concomitante ao
168 11,3
ensino médio
Integrado ao ensino
Modalidade do Curso escolhido 783 52,7
médio
Subsequente ao
534 36

ensino médio

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pela autora.

Nota-se que pouco mais da metade da amostra corresponde ao género

masculino (53%); além disso, a faixa etaria predominante fica entre 12 e 17 anos

(65,90%). Parte significativa dos respondentes disse que nao trabalha (82,5%); foi
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significativo também o niumero dos que ja trabalham ou pretendem trabalhar na area

do curso (78,9%).

No que se refere a modalidade do curso, 52% dos inscritos escolheram
estudar num curso técnico integrado ao ensino médio. Este resultado pode estar
relacionado a predominancia de menores de 18 anos nesta amostra que, segundo a
instituicdo estudada, constitui a maioria, ja que as vagas oferecidas no seletivo séo,
de forma predominante, voltadas para cursos na modalidade do ensino técnico
integrado ao ensino médio, no qual os alunos provenientes do ensino fundamental
tentam conquistar uma vaga. Nesse sentido, pode-se considerar que a amostra
obtida é adequada para o estudo em questdo, pois representa o tipico aluno

ingressante da instituicao.

3.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA DOS SERVIDORES

Por se tratar de um estudo comparativo, a caracterizacdo da amostra dos servidores

fez-se necessaria por constituir-se a outra populacédo do estudo. - Tabela 2.

TABELA 2: CARACTERIZACAO DA AMOSTRA DOS SERVIDORES

Caracteristica Frequéncia %
Feminino 181 46,9
Género Masculino 205 53,1
TAE 221 57,3
Cargo Professor 165 42,7
SIM 26 6,7
Participa de 6rgdo superior? NAO 360 93,3
SIM 243 63,0
Trabalha no atendimento direto ao aluno NAO 143 37,00%

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborados pela autora.
*TAE-Técnico Administrativo em Educagao
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Os dados da Tabela 2 evidenciam que pouco mais de 5% dos entrevistados
participam de algum oOrgéao superior. Além disso, apresenta um equilibrio entre os
géneros. A parte mais expressiva, a saber, 63% dos entrevistados, tem seu trabalho
relacionado diretamente com o atendimento ao aluno e, por tratar-se de uma
amostra equilibrada quanto ao cargo, pode significar que todos os servidores
interferem na prestacédo do servico educacional. Nessa perspectiva, a amostra dos
servidores pode ser considerada adequada para o presente estudo, visto que
representa o tipico servidor que tem seu trabalho diretamente ou indiretamente

relacionado ao atendimento ao aluno.

3.3 ESTATISTICA DESCRITIVA DA AMOSTRA DOS INSCRITOS NO

SELETIVO

A segunda analise buscou observar a percep¢cdo média que 0s inscritos no
seletivo tém sobre cada uma das variaveis testadas. O desvio padréao foi utilizado

para verificar as divergéncias de opinido.

Vale salientar que vinte e oito afirmacdes referentes as expectativas
apresentadas no Quadro 2 deste estudo foram colocadas a disposicdo dos inscritos
respondentes, para que eles, numa escala de 1 a 5, indicassem qual era o seu grau
de concordancia. Também havia duas questdes que buscaram identificar o grau de
expectativa geral do inscrito quanto ao curso e a IE. Os resultados podem ser

observados na Tabela 3:



TABELA 3: ESTATISTICA DESCRITIVA DA AMOSTRA DOS INSCRITOS

Desvio
Variavel Média | Padréo
El O curso possuira um alto grau de exigéncia 4,3205 | ,89827
E2 Eu espero conseguir um bom emprego apos o curso 4,7731 | ,59452
E3 Eu espero fazer novos amigos e ter vida estudantil animada 4,4047 | ,84506
E4 Eu vou cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a
realidade social e profissional 46781 | ,61983
E5 Eu espero apoio financeiro do Instituto por meio de programas de
bolsas e financiamentos 4,304411,01220
E6 Eu espero ter novas experiéncias pessoais e educacionais 4,8640 | ,42696
E7 Eu espero encontrar boa estrutura fisica no Instituto 4,7906 | ,57101
ES8 Eu espero encontrar servicos adequados as necessidades dos alunos
(bibliotecas, servicos académicos, laboratérios, praca de alimentacdo, | 4,8707 | ,45199
entre outros)
E9 Eu espero conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e
profissional com este curso 48997 | ,37622
E10 |Eu espero encontrar Professores com vontade de ajudar, ouvir, 48727 | 45922
responder a perguntas e estarem disponiveis para os alunos ' ’
E11 | Eu espero participar de investigacdes cientificas 4,5953 | ,71552
E12 | Eu espero ter acesso a todas as informag8es académicas e ndo 48202 | 52240
académicas do curso através de ferramentas online ' ’
E13 | Eu espero ter acesso a tecnologias de Ultima geragéo 4,7872 | ,56203
E14 | Eu espero que o Instituto tenha fortes liga¢gdes com o mercado de 46162 | 70864
trabalho
E15 | Eu espero ter liberdade de pensamento e expressao 4,6101 | ,70197
E16 | Eu espero que haja partilha de conhecimento entre professores e 47852 | 52976
colegas
E17 | Eu espero realizar trabalhos voluntarios em causas sociais da
localidade onde o Instituto esta inserido 4,7401 | ,55534
E18 fEu espero, apés a conclusao do curso, obter rapida estabilidade 4.8397 | 46859
inanceira
E19 Eu espero ampliar minhas capacidades pessoais com 0S novos
conhecimentos adquiridos 4,5367 | 77497
E20 |Eu espero encontrar no Instituto um ambiente agradavel e propicio ao 4.4754 | 82267
aprendizado
E21 |Eu pretendo, ap6s a conclusao do~curso Teqmco, continuar meus 4.8869 | 39110
estudos por meio de uma graduac¢do no Instituto
E22 |Eu ac_ho que o professor utlllzara~t0dos 0s recursos disponiveis para o 4.8889 | 41588
planejamento do curso e execucao das aulas
E23 |Eu espero que haja negociagao dos métodos de ensino, 47407 | 59035
aprendizagem e avaliagdo entre alunos e professores
E24 | Eu espero encontrar uma comunicagao precisa sobre 0s cursos, 44256 | 89059
procedimentos de avaliagéo e processo de reclamactes ' '
E25 | Eu espero que os Cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas | 4,6384 | ,67633
E26 | Eu espero encontrar honestidade na comunicagdo do Instituto para 46431 | 68525
responder as demandas dos alunos com respeito e autenticidade ' '
E27 | Eu espero que os processos burocraticos do Instituto sejam bem

claros e definidos 46808 | ,62122
E28 | Eu espero que o Instituto promova eventos relacionados ao curso 4,4229 | ,79351
Curso | Minha expectativa geral com relacdo ao CURSO é: 4,3818 | ,73537
IE Minha expectativa geral com relagéo ao Instituto é 4,3845 | ,73580

Tabela 3: Estatistica Descritiva da Amostra dos Inscritos
Fonte: Dados da Pesquisa
Escala utilizada: de 1 a 5, sendo 1= discordo totalmente e 5= concordo totalmente

30



30

Ao verificar os dados apresentados na Tabela 3, notou-se que todas as
variaveis alcancaram média acima de 4. Ou seja, houve concordancia na percepcéao
dos inscritos com relacédo a todas as variaveis deste estudo, o0 que demonstra que

todas as expectativas testadas foram declaradas importantes nesta amostra.

No entanto, a variavel E5 (que diz respeito ao apoio financeiro), chama a
atencdo por ter obtido o desvio padrdao mais alto (DP= 1,0122). Isso pode ter
ocorrido porque nem todos os respondentes atribuiram a esta expectativa o maior
grau de concordancia. Ou seja, 0 que parece é que alguns inscritos no processo
seletivo de alunos ndo esperam receber apoio financeiro ao entrar no IFMA, o que
pode retratar que, por se tratar de uma instituicdo puablica, ndo ha mensalidades a
serem pagas e as despesas financeiras com a educacédo diminuem, o que pode ter

interferido no resultado supracitado.

Dentre as vinte e oito expectativas testadas, vinte e duas fazem parte do
grupo que obtiveram média superior a 4,5; isso sugere que 0s inscritos tém elevadas
expectativas quanto a experiéncia que podera ser vivenciada apos uma possivel
aprovacdo no seletivo de alunos. Os resultados apresentados na Tabela 3
corroboram com os achados de Appleton-knapp e Krentler (2006), Mainardes

(2010), Margotto, (2014), Marinho-Araujo et al. (2015) e Teeroovengadum et al.

(2016).

Ainda observando a Tabela 3, percebeu-se que a maior média (4,8997) e o
menor grau de discordancia (DP = 0,37622) é referente a expectativa E9 (conseguir
crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso), o que
permiti inferir que os inscritos no seletivo querem mais do que conquistar um

emprego. O que parece € que eles esperam uma experiéncia que proporcione um
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crescimento intelectual, cultural e social, o0 que pode gerar uma reflexdo para as

Instituicdes de Ensino, principalmente as tecnicistas.

O que os dados indicam é que os interessados em ingressar num Ccurso
técnico concordam em esperar mais do que uma formacéo profissional, esperam
também um desenvolvimento humano. Resultado parecido com esse foi encontrado

nos estudos de Margotto (2014) e Marinho-Araujo et al. (2015).

Foram obtidas médias muito préximas no que diz respeito as expectativas dos
inscritos quanto ao curso e a instituicdo: 4,3818 e 4,3845 respectivamente, 0 que
indica que tanto aspectos do curso quanto os da instituicdo podem interferir
diretamente na satisfacdo das expectativas dos futuros alunos. Isso pode implicar
em decisfes de investimento por parte da instituicdo, tanto em aspectos de sala de
aula, metodologia, como em questdes de infraestrutura, servicos adequados ao

atendimento aos discentes, dentre outros.

Em resumo, os resultados apresentados na Tabela 3 demonstram que essas
expectativas, em um grau elevado de concordancia, podem indicar que o0s
candidatos a uma vaga entrardo com um alto grau de exigéncia quanto a qualidade
do curso e da instituicdo, o que aumenta a responsabilidade da gestdo educacional

e de todo o seu corpo de colaboradores (servidores).

Diante do exposto, vale salientar que a IE que se preocupa, conhece e
trabalha em prol das expectativas do seu publico-alvo, tende a conseguir a
diminuicdo da evasdo, o aumento da credibilidade de sua imagem perante a
comunidade e a melhoraria de seus resultados institucionais (MAINARDES, 2010;

MARIMUTHU; ISMAIL, 2012).
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3.4 ESTATISTICA DESCRITIVA DA AMOSTRA DOS SERVIDORES

Neste topico, sera replicada a analise anterior, agora com a amostra dos
servidores, onde as afirmacdes disponibilizadas para os inscritos foram adaptadas
para identificar a percepcéo dos servidores sobre 0 que eles acham que 0s inscritos
no seletivo esperam encontrar no IFMA. Foram propostas duas questdes, que
buscaram identificar a percepcéo dos servidores quanto ao grau de expectativa geral
do inscrito em relacdo ao curso e a IE. Os resultados estdo apresentados na Tabela

4.

TABELA 4: ESTATISTICA DESCRITIVA DA AMOSTRA DOS SERVIDORES

Variavel Média Desv~|o

Padréo

El O curso possuira um alto grau de exigéncia 4,2124 | ,93778

E2 Conseguir um bom emprego apds o curso 4,3212 | ,94823

E3 Fazer novos amigos e ter vida estudantil animada 4,3446 | ,83925

E4 Cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a realidade 4,5466 | ,71652
social e profissional

E5 Apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e 4,0881 | 1,06540

financiamentos
E6 Ter novas experiéncias pessoais e educacionais 4,5337 | ,69891
E7 Encontrar boa estrutura fisica no Instituto 4,8109 | ,47041

E8 Encontrar servigos adequados as necessidades dos alunos
(bibliotecas, servigcos académicos, laboratérios, praga de
alimentacéo, entre outros)

4,7979 | ,50514

E9 Conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional 4,6347 | ,65563
COm esse curso

E10 | Encontrar professores com vontade de ajudar, ouvir, responder a 46762 | ,63352
perguntas e estarem disponiveis para os alunos

E11 | Participar de investigacBes cientificas 3,7953 | 1,04052

E12 |Ter acesso atodas as informacdes académicas e ndo académicas 4,5259 | ,76996
do curso através de ferramentas online

E13 | Ter acesso a tecnologias de Ultima geragéo 4,2176 | 1,03913

E14 | Que o Instituto tenha fortes ligacdes com o mercado de trabalho 4,0959 | ,97960

Continua....



Continuacao....

E15 |Ter liberdade de pensamento e expresséo 4,3109 | ,89543

E16 | Que haja partilha de conhecimento entre professores e colegas 4,5389 | ,72060

E17 | Realizar trabalhos voluntarios em causas sociais da localidade onde | 4,5751 | ,69192
o0 Instituto esta inserido

E18 | Apds a concluséo do curso, obter rpida estabilidade financeira 4,5363 | ,70984

E19 | Ampliar minhas capacidades pessoais com 0s novos conhecimentos | 3,4145 | 1,10216
adquiridos

E20 | Encontrar no Instituto um ambiente agradavel e propicio ao 3,8005 | 1,05884
aprendizado

E21 | Apés a concluséo do curso Técnico, continuar meus estudos por 4,4819 | ,75313
meio de uma graduacéo no Instituto

E22 | Que o professor utilizard todos os recursos disponiveis para o 4,7694 | ,49538
planejamento do curso e execugéo das aulas

E23 | Que haja negociacdo dos métodos de ensino, aprendizagem e 4,6036 | ,64537
avaliagéo entre alunos e professores

E24 | Encontrar uma comunicacdo precisa sobre 0s cursos, 3,6891 | 1,02272
procedimentos de avaliagdo e processo de reclamactes

E25 | Que os Cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas 4,4948 | ,73589

E26 | Encontrar honestidade na comunicagéo do Instituto para responder | 4,1062 | ,93787
as demandas dos alunos com respeito e autenticidade

E27 | Que os processos burocréticos do Instituto sejam bem claros e 4,4326 | ,80380
definidos

E28 | Que o Instituto promova eventos relacionados ao curso 3,9067 | 1,07225

Curso | A expectativa geral do inscrito em relagdo ao CURSO é: 4,0596 | ,76214

IE A expectativa geral do inscrito em relacdo ao Instituto é 4,2150 | ,73353

Tabela 4: Estatistica Descritiva da Amostra dos Servidores
Fonte: Dados da Pesquisa
Escala utilizada: de 1 a 5, sendo 1= discordo totalmente e 5= concordo totalmente
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Ao analisar os dados apresentados na Tabela 4, notou-se que as médias

variam entre 3,4145 e 4,8109. Percebe-se também que houve uma variacdo de

concordancia na percepcédo dos servidores com relagdo as variaveis deste estudo, o

gue demonstra que nem todas as expectativas testadas foram declaradas como

importantes nesta amostra.

Dentre as vinte e oito expectativas testadas, trés delas chamam a atencéo por

fazerem parte do grupo que obtiveram as maiores médias: 4,5259 a 4,8109. E os

menores desvios-padréo: E7 (Boa estrutura fisica: M=4.8109/ DP= 0,47041); E8
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(Servicos da IE adequado as necessidades dos alunos: M= 4.7979/DP= 0,50514) e
a E22 (o professor utilizara todos os recursos disponiveis para o planejamento do
curso e execucdo das aulas: M=4.7694/ DP= 0,49538). Isso demonstra que 0s
servidores desta amostra acham que 0 que mais 0s inscritos esperam é ter acesso a
uma boa estrutura fisica, servicos basicos a necessidade do funcionamento da IE e

recursos que possibilitem uma boa aula.

Nesse sentido, a literatura evidencia que as IE preocupadas com a qualidade
sabem que investir em infraestrutura, bem como em recursos para o trabalho dos
professores e o atendimento ao aluno, sdo acBes necessarias para a lealdade e
satisfacdo dos clientes-alunos (SCOTT,1999; DAVIES, 2002; MAINARDES, 2010;

MARGOTTO, 2014).

Outro grupo de médias, demonstradas na Tabela 4, sdo as que ficaram entre
4,0596 e 4,4948. Sdo médias altas, porém, considerando um grupo de expectativas
nesta pesquisa que alcancaram médias superiores a estas, pode-se dizer que elas
estdo em um grupo intermediario de médias. Constituem treze das vinte e oito
variaveis independentes, ou seja, quase a metade. Isso pode indicar que o0s
servidores acreditam que tais expectativas sao importantes para o0s inscritos, mas

nao estao entre as mais relevantes.

Apenas oito das vinte e oito expectativas testadas ficaram nesse grupo de
meédias intermediarias pela perspectiva dos inscritos, como mostra a Tabela 3. Isso
indica que, a0 menos em cinco expectativas, 0s inscritos esperam mais do que 0s
servidores acreditam. Esse resultado é interessante, pois parece que 0s servidores

acham que os inscritos esperam menos do que realmente eles parecem esperar.

Ainda no grupo de médias intermediarias, no que diz respeito especificamente

a expectativa geral em relacdo ao curso ( M= 4,0596/DP= 0,76214) e a expectativa
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geral em relacdo ao instituto (M= 4,2150/DP= 0,73353), os servidores disseram
acreditar que a expectativa geral dos inscritos, embora estejam entre aquelas
consideradas importantes, ndo fazem parte do grupo daquelas com as médias mais
altas, demonstrando, assim, segundo a percepcdo dos servidores, ndo serem as
mais relevantes entre os alunos. Isso pode demonstrar que esfor¢os voltados para o
atendimento a essas expectativas, supostamente ndo entrariam no rol de prioridades

na hora de decidir sobre investimentos para a satisfacao e lealdade do aluno.

J& as variaveis de menor média e maior desvio padrédo foram cinco das vinte

e oito expectativas testadas, como demonstrado na Tabela 4:

a) E19 (ampliar capacidades pessoais com 0S nhovos conhecimentos

adquiridos: M= 3,4145/ DP=1,10216);

b) E24 (encontrar uma comunicacdo precisa sobre 0s cursos,

procedimentos de avaliacdo e processo de reclamacfes: M= 3,6891/DP=1,02272);
C) E11 (participar de investigacdes cientificas: M= 3,7953/DP= 1,04052);

d) E20 (encontrar no Instituto um ambiente agradavel e propicio ao

aprendizado: M=3,8005/DP= 1,05884); e

e) E28 (que o Instituto promova eventos relacionados ao curso: M=

3,9067/DP=1,07225).

Tais resultados podem indicar que os servidores desta amostra parecem
considerar que essas expectativas (a, b, ¢, d, e), comparadas com as outras, sdo

menos importantes para os inscritos.

Nesse sentido, alguns servidores ndo acreditam gue 0S inscritos N0 processo
seletivo esperam ampliar suas capacidades pessoais, apesar de essa expectativa

estar entre as de maior grau de concordancia entre os inscritos. Ademais, alguns
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deles ndo acreditam que uma comunicacdo precisa sobre o curso, avaliacdes e
procedimentos de reclamacdo estejam entre 0 que 0s inscritos mais esperam; assim
como ndo acreditam que dentre as expectativas mais importantes para o futuro
aluno esteja um ambiente agradavel e propicio ao aprendizado e a realizacdo de

eventos relacionados ao curso.

Entretanto, vale ressaltar que receber um tratamento cordial e eficiente na
comunicacdo com a IE, bem como o desenvolvimento pessoal, sdo expectativas
almejadas por alunos (DAVIES, 2002; MARINHO-ARAUJO et al., 2015). Além disso,
encontrar um ambiente agradavel e propicio ao aprendizado e participar de eventos
relacionados ao curso fazem parte deste desenvolvimento humano tdo esperado
pelos inscritos. Comparando as tabelas 3 e 4, percebe-se que, em alguns pontos, 0s
inscritos ndo pensam do mesmo modo que os servidores, indicando a existéncia de
um gap entre o que 0s inscritos esperam e 0 que 0s servidores acreditam que eles

esperam.

A literatura mostra que as IE decidem sobre investimentos e estratégias de
desenvolvimento julgando saber o que os futuros alunos esperam; o que nem
sempre levara a efetividade da gestdo, pelo simples fato de que o que elas julgam
conhecer, em muitos casos, ndo S840 as reais expectativas do seu publico-alvo

(MAINARDES, 2010; TEEROOVENGADUM et al., 2016).

3.5 COMPARACAO DAS MEDIAS DE CADA VARIAVEL DAS
AMOSTRAS DOS INSCRITOS NO PROCESSO SELETIVO E DA

AMOSTRA DOS SERVIDORES

Nesta etapa, buscou-se, estatisticamente, identificar diferengas significativas
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de percepcado entre as amostras de inscritos e de servidores (Valor p < 0,05). Isso

permitiu identificar respostas diferentes em relacdo as expectativas testadas. Os

resultados estdo descritos na Tabela 5:

TABELA 5: COMPARAGAO DE MEDIAS COM VALOR - P < 0,05

Valor P Valor P
Variavel Alunos | Servidores assqmln.do assqrAmn.do
varidncia | variancia
iguais diferentes
El O curso possuira um alto grau de exigéncia 4,3205 | 4,2124 ,037 ,042
E2 Conseguir um bom emprego apds o0 curso 4,7731 | 4,3212 ,000 ,000
E3 Fa_zer novos amigos e ter vida estudantil 4.4047 4.3446 212 211
animada
E4 Cursar disciplinas atualizadas, interessantes e
ligadas a realidade social e profissional 4,6781 | 4,5466 000 001
E5 Apoio financeiro do Instituto por meio de
programas de bolsas e financiamentos 4,3044 | 4,0881 000 000
E6 Ter novas experiencias pessoais e 4.8640 45337 000 000
educacionais
E7 Encontrar boa estrutura fisica no Instituto 4,7906 4,8109 ,520 AT71
ES8 Encontrar servicos adequados as
nece§su_jades dos a|l:anS (bibliotecas, servigos 48707 | 4.7979 006 010
académicos, laboratorios, praca de
alimentacéo, entre outros)
E9 Conseguir crescimento e desenvolvimento
pessoal e profissional com esse curso 4,8997 | 4,6347 000 000
E10 Encontrar professores com vontade de ajudar,
ouvir, responder a perguntas e estarem 4,8727 4,6762 ,000 ,000
disponiveis para os alunos
E1l1 Participar de investiga¢@es cientificas 45953 | 3,7953 ,000 ,000
E12 Ter acesso a todas as informacdes
académicas e ndo académicas do curso 4,8202 4,5259 ,000 ,000
através de ferramentas online
E13 Eu espero ter acesso a tecnologias de Ultima 47872 | 42176 000 000
geracao
El4 Que o Instituto tenha fortes ligacdes com o 46162 | 4,0959 000 000
mercado de trabalho
E15 Ter liberdade de pensamento e expressao 4,6101 | 4,3109 ,000 ,000
E16 Partilha de conhecimento entre professores e 47852 | 45389 000 000
colegas
E17 Realizar trabalhos voluntérios em causas
sociais da localidade onde o Instituto esta 4,7401 | 4,5751 ,000 ,000
inserido
E18 Apés a concluséo do curso, obter rapida
estabilidade financeira 48397 | 4,5363 000 000
E19 Ampliar capacidades pessoais com 0S novos
conhecimentos adquiridos 4,5367 | 3,4145 ,000 000
E20 Encontrar no Instituto um ambiente agradavel 4.4754 | 3.8005 000 000

e propicio ao aprendizado

Continua....
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E21

Ap06s a conclusao do curso Técnico, continuar
o0s estudos por meio de uma graduac¢ao no
Instituto

4,8869

4,4819

,000

,000

E22

Que o professor utilizara todos os recursos
disponiveis para o planejamento do curso e
execucao das aulas

4,8889

4,7694

,000

,000

E23

Que haja negociacdo dos métodos de ensino,
aprendizagem e avaliacdo entre alunos e
professores

4,7407

4,6036

,000

,000

E24

Encontrar uma comunicacao precisa sobre 0s
cursos, procedimentos de avaliacéo e
processo de reclamacdes

4,4256

3,6891

,000

,000

E25

Cursos que tenham mais aulas praticas do que
tedricas

4,6384

4,4948

,000

,001

E26

Honestidade na comunicacao do Instituto para
responder as demandas dos alunos com
respeito e autenticidade

4,6431

4,1062

,000

,000

E27

Processos burocréticos do Instituto sejam bem
claros e definidos

4,6808

4,4326

,000

,000

E28

Que o Instituto promovera eventos
relacionados ao curso

4,4229

3,9067

,000

,000

Curso

Expectativa geral em relacdo ao CURSO é:

4,3818

4,0596

,000

,000

IE

Expectativa geral em relagéo ao Instituto é

4,3845

4,2150

,000

,000

Tabela 5: Compara¢éo de médias com valor — p < 0,05
Fonte: Dados da Pesquisa

Escala utilizada: de 1 a 5, sendo 1= discordo totalmente e 5= concordo totalmente

De modo geral, as médias das duas amostras foram altas para todas as

expectativas testadas neste estudo, o que indica que todas elas sao importantes,

tanto na percepcao dos inscritos no processo seletivo quanto na dos servidores.

Contudo, mesmo com meédias altas, ficou evidente o gap existente entre as duas

percepc¢des aqui analisadas.

O teste t revelou que das vinte e oito variaveis testadas, duas nao foram

significativas, quando comparadas as amostras. Uma delas foi a E7 (Encontrar uma

boa estrutura fisica no Instituto), onde a média dos inscritos foi de 4,7906 e a dos

servidores de 4,8109 (P valor= 0,520/ 0,471). A outra foi a E3 (Fazer novos amigos

e ter vida estudantil animada), sendo que a média dos inscritos foi de 4,4047 e a dos

servidores de 4,3446. Com relacdo a estas duas variaveis, ndo é possivel afirmar

gue as percepc¢oes sejam diferentes.
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Em relacdo as expectativas significativas, em todas elas as médias foram
maiores para os inscritos do que para os servidores, indicando que os futuros alunos
esperam mais do que os servidores acham que eles esperam, evidenciando assim o

gap 1. Destacam-se aqui as maiores diferencas.

A variavel E19 (Ampliar capacidades pessoais com 0S novos conhecimentos
adquiridos) apresentou média dos inscritos de 4,5367. Esta mesma variavel,
segundo a percepcdo dos servidores, apresentou média de 3,4145, demonstrando
gue os inscritos esperam muito mais desenvolvimento pessoal do que os servidores

acham que eles esperam.

Dessa forma, parece-nos que muitos alunos entram na IE com a expectativa
de se tornarem cidaddos criticos e evoluidos. Este desenvolvimento relativo a
cidadania estd intrinseco na missdo de muitas IE ou em seus Planos Politico
Pedagogicos, porém, veem-se poucas acdes que promovam a consciéncia politica,
bem como o debate sobre responsabilidade social e ambiental, por exemplo, ou

mesmo acgles que promovam O respeito a diversidade e ao conhecimento

multicultural (MARINHO-ARAUJO et al., 2015).

Levando isso em consideracdo, vale observar que parece ser necessaria uma
reflexdo a respeito da forma como a IE e seus servidores tém administrado seus
esforcos financeiros e intelectuais na formacdo dos futuros profissionais que
esperam, pois, segundo este resultado, mais do que sair com uma formacao
tecnicista, a expectativa dos ingressantes parece ser a de sair como seres humanos
mais evoluidos do que antes de entrarem na IE. Este resultado reafirma os achados

por Margotto (2014) e Marinho-Araujo et al. (2015).

O mesmo ocorre com a variavel E24 (Encontrar uma comunicacao precisa

sobre os cursos, procedimentos de avaliacao e processo de reclamacdes). Enquanto
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a média dos inscritos apresenta um valor de 4,4556, a dos servidores foi de 3,6861,
0 que indica mais uma vez um gap entre o0 que os servidores acham que os inscritos

esperam e o que eles realmente esperam.

Sendo assim, a IE e seus servidores parecem considerar que os alunos se
preocupam menos com didlogo, informacao ativa, desburocratizacéo e transparéncia
em seus procedimentos do que os futuros alunos realmente esperam. Estes
aspectos podem contribuir para a satisfacdo e lealdade do seu publico-alvo

(MARIMUTHU; ISMAIL, 2012).

Vale ressaltar que, para atender a expectativa E24 (Encontrar uma
comunicacao precisa sobre 0s cursos, procedimentos de avaliacdo e processo de
reclamacdes), a IE depende da qualidade tanto dos servicos académicos como dos
nao académicos, ou seja, tanto os professores quanto os técnicos administrativos
colaboram no resultado da satisfacdo do aluno (ABDULLAH, 2006). Isso evidencia,
portanto, a necessidade de estudar todos os envolvidos na prestacdo do servico
educacional, mais ainda, indica que os esforgcos em prol da qualidade na prestagéao
dos servicos precisam ser mensurados em todas as areas e cargos da IE

(MAINARDES, 2010).

Vale destacar também as médias obtidas quanto ao grau de expectativa geral
dos inscritos com relacdo ao Curso e Instituicdo. Para a variavel “curso”, a média
dos inscritos foi de 4,3818 e a dos servidores de 4,0596, enquanto na variavel
“‘instituicdo”, a média dos inscritos foi de 4,3845 e a dos servidores de 4,2150. Estas
duas variaveis estdo entre as expectativas estatisticamente significativas, o que
indica a existéncia de um gap entre as duas percepc¢des, inclusive nas variaveis que

pontuam a expectativa geral dos inscritos.

Assim, isso pode indicar que o que os servidores acham ndo esta alinhado
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com 0 que o0s inscritos esperam. Assim, a instituicdo pode identificar em quais
aspectos a percepcao institucional esta mais incoerente com as expectativas dos
inscritos, para que as prioridades atendam as expectativas mais valorizadas pelos

alunos, e nao o contrario.

Geralmente, os resultados apresentam uma média alta na percepcédo dos
servidores, porém ela € maior na percepcdo dos inscritos, o que indica que o
inscrito, caso aprovado no seletivo, entrara na IE com um grau de exigéncia mais
alto do que os servidores acham, demonstrando que a IE poderd nado estar

preparada para cumprir tal nivel de exigéncia.

Os resultados encontrados sugerem, entdo, a existéncia do Gap 1 do
conhecimento (PARASURAMAN; ZEITHALML; BERRY, 1991), evidenciando que os
inscritos no seletivo esperam mais do que os servidores acreditam que eles
esperam. Sendo assim, as diferencas de percepcfes entre inscritos e servidores
pode gerar, além da insatisfacdo dos futuros alunos, o crescimento do indice de

evasdo (MARGOTTO, 2014).

3.6 REGRESSOES PARA ANALISE DA VARIAVEL DEPENDENTE

“EXPECTATIVAS QUANTO AO CURSO”

A fim de verificar as variaveis estatisticamente relevantes para explicar a
expectativa do aluno em relagcdo ao curso, foram feitas duas regressoes lineares
multiplas entre as vinte e oito variaveis independentes e a variavel dependente

“Curso”. Os resultados dos inscritos sdo mostrados nas Tabelas 6 e 7.
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TABELA 6: REGRESSAO LINEAR MULTIPLA - VARIAVEL DEPENDENTE “CURSOS” -
INSCRITOS

Resumo do modelo

Erro Estatisticas de mudanca
R padrdo Alteracdo Sig
Modelo R guadrado da Alteracao )
quadrado ajustado  estimati dg R q F dfi  di2 Al~ter§ Durbin-
va quadrado cao Watson
8 ,389" ,152 ,147 ,67916 ,002 4,055 1 1476 ,044 2,017
. a. Preditores: (Constante), E1- o curso possuira um alto grau de exigéncia; E25 - que os Cursos

tenham mais aulas praticas do que tedricas; E2- conseguir um bom emprego apés o curso; E23 - que haja
negociacdo dos métodos de ensino, aprendizagem e avaliagdo entre alunos e professores; E24 - encontrar
uma comunicac¢ao precisa sobre os cursos, procedimentos de avaliacdo e processo de reclamacdes; E9 -
conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso; E11- participar de
investigagdes cientificas; E4 - cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a realidade social e
profissional.

. b. Varidvel Dependente: Expectativa geral em relagédo ao CURSO

Método de estimacédo: Stepwise

Testes de validez:

-ANOVA: significativo

-Teste de Aleatoriedade: Aceita a hip6tese de aleatoriedade

-Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipotese de aderéncia a distribuicdo normal

-Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipdtese de homocedasticidade

Fonte: Dados da pesquisa.
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TABELA 7: COEFICIENTES ESTIMADOS DA VARIAVEL DEPENDENTE “CURSO” — INSCRITOS
COEFICIENTES

Coeficien | Coeficien 95,0%
tes ndo tes Intervalo de ~ Estatisticas de
. . X Correlacbes : :
padroniza | padroniza Confianca colinearidade
= dos dos para B
2 . - |g ,
g = . _ 7)) o
S 3 Sc|lecC o9 v |
w | 3| & 3183 |22/5 |8 |3 |S
2 & S@|lgmd [°3|2 |® |3
D - o’
o
8(Constante) ,816 ,262 3,112 ,002 ,302 1,331
El ,138 1,020 ,169 6,831 ,000 ,099 ,178 ,242 ,175 ,164 ,939 1,065
E25 , 103,030 ,095 3,446 ,001 ,045 ,162 ,237 ,089 ,083 ,756 1,323
E2 ,110 ,032 ,089 3,451 ,001 ,047 ,172 ,200 ,089 ,083 ,868 1,152
E23 ,098 ,033 ,079 2,959 ,003 ,033 ,163 ,210 ,077 ,071 ,810 1,235
E24 ,067 ,022 ,081 3,073 ,002 ,024 ,109 ,214 ,080 ,074 ,831 1,204
E9 ,128 ,053 ,065 2,393 ,017 ,023 ,232 ,224 ,062 ,057 ,770 1,298
E1l1l ,060 ,027 ,058 2,234 ,026 ,007 ,112 ,184 ,058 ,054 ,851 1,174
E4 ,065 ,032 ,055 2,014 ,044 ,002 ,128 ,208 ,052 ,048 ,782 1,279

Variavel Dependente: Expectativa geral em relacdo ao CURSO

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda:

E1- o curso possuira um alto grau de exigéncia,

E25 - que os Cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas;

E2 - conseguir um bom emprego apds 0 curso;

E23 - que haja negociacdo dos métodos de ensino, aprendizagem e avaliagcdo entre alunos e
professores;

E24 - encontrar uma comunicacgéo precisa sobre os cursos, procedimentos de avaliacdo e processo
de reclamacdes;

E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso;

E11- participar de investigac¢des cientificas;

E4 - cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a realidade social e profissional.

Na Tabela 6, pode-se verificar que 0 R? ajustado (indice que demonstra o
quanto as variaveis independentes explicam as variacdes da variavel dependente)
resultou em 0,147 com uma significancia de 5%. Isso quer dizer que mais de 14% da
variacdo da expectativa do inscrito com relagdo ao curso € explicado por oito

expectativas.
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De acordo com a Tabela 7, as variaveis significativas foram oito: E1 - o curso
possuira um alto grau de exigéncia; E25 - que os Cursos tenham mais aulas praticas
do que tedricas; E2 - conseguir um bom emprego apds o curso; E23 - que haja
negociacdo dos meétodos de ensino, aprendizagem e avaliacdo entre alunos e
professores; E24 - encontrar uma comunicacdo precisa sobre 0S cursos,
procedimentos de avaliacdo e processo de reclamacdes; E9 - conseguir crescimento
e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso; E11 - participar de
investigacdes cientificas; E4 - cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas
a realidade social e profissional. As outras vinte expectativas testadas nesta
pesquisa ndo foram citadas por ndo terem se mostrado estatisticamente
significativas para interferir na nota atribuida quanto a expectativa que os inscritos

tém em relac&o ao curso.

Nas Tabelas 8 e 9 estdo apresentados os resultados da regressao dos dados

obtidos junto aos servidores para “Expectativas dos inscritos quanto ao Curso”.

TABELA 8. REGRESSAO LINEAR MULTIPLA - VARIAVEL DEPENDENTE “CURSOS” -
SERVIDORES

Estatisticas de mudanca
R R Ermo Alterac&o Sig. Durbin-
uadrado qL_ladrado pa(_jréo_da deR Alteracao Alteracdo Watson
9 ajustado estimativa quadrado F dfl df2 F
4 ,391° , 153 , 144 , 70527 ,011 5,106 1 381 ,024 2,057

e a. Preditores: (Constante), E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse
curso; E1- o curso possuira um alto grau de exigéncia; E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas
de bolsas e financiamentos; E24 - encontrar uma comunicacéo precisa sobre os cursos, procedimentos de
avaliac&o e processo de reclamacoes;

e h. Variavel Dependente: Expectativa geral em relagédo ao CURSO

Método de estimacéo: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Aceita a hipétese de aleatoriedade

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipétese de aderéncia a distribuicdo normal

- Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipotese de homocedasticidade

Fonte: Dados da pesquisa
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TABELA 9: COEFICIENTES ESTIMADOS DA VARIAVEL DEPENDENTE “CURSO” -
SERVIDORES

COEFICIENTES

Coefi o
Coeficientes Cien 95,0% _
~ Intervalo de ~ Estatisticas de
nao tes . Correlacdes : :
. . Confianca colinearidade
padronizados | padroni
para B
zados ”
Modelo m - o ) o .
S sc|2c| 2| D] o | g
o | 2| g $3|83|3 |8 (8|8 S
o » o7 |g@ |y |8 | ® |3 i
81 - 8 5
4 (Constante) 2,259 ,301 7,496 ,000 1,666 2,851
E9 259 058 223 4,486 ,000 ,(145 372 278 224 212 ,902 1,108
El 179,039 221 4554 000 ,102 257 269 ,227 215 ,947 1,056
E5 -112 035 -157 -3258 ,001 -180 -045 -093 -165 -154 955 1,047
E24 ,083 037 111 2,260 ,024 ,011 ,155 ,150 ,115 ,107 ,921 1,086

Variavel Dependente: Expectativa geral em relagdo ao CURSO
Fonte: Dados da pesquisa

Legenda:

E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso;

E1- o curso possuira um alto grau de exigéncia,

E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e financiamentos;

E24 - encontrar uma comunicagdo precisa sobre 0s cursos, procedimentos de avaliacdo e processo
de reclamagdes.

Analisando a Tabela 8, verifica-se que o R? ajustado resultou em 0,144, ou
seja, 14,40% da variacdo da expectativa do inscrito com relacdo ao curso na

percepcao dos servidores € explicado por quatro expectativas.

Na Tabela 9, estdo apresentadas as variaveis que interferiram na nota que os
servidores atribuiram as expectativas dos inscritos em relacdo ao Curso. Neste caso,
as expectativas foram apenas quatro: E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento
pessoal e profissional com esse curso; E1 - o curso possuird um alto grau de
exigéncia; E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e
financiamentos e E24 - encontrar uma comunicagao precisa sobre 0S cursos,

procedimentos de avaliagdo e processo de reclamacgdes. As outras vinte e quatro
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expectativas testadas nesta pesquisa nao foram citadas por ndo terem se mostrado
estatisticamente significativas para interferir na nota atribuida por eles quanto a

expectativa que os inscritos tém em relacao ao curso.

Diante do exposto, faz-se necessaria a comparacdo das variaveis
significativas para cada amostra. Enquanto a expectativa em relacdo ao curso, na
percepc¢ao dos inscritos, esta associada a oito variaveis, a percepcao dos servidores
sobre a expectativa que o inscrito tem em relacdo ao curso esta associada a apenas
quatro variaveis, evidenciando um gap de percepcdes entre as duas populacées

analisadas.

No que diz respeito as variaveis em comum entre as duas populacdes estao:
E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse
curso; E1 - o curso possuira um alto grau de exigéncia e E24 - encontrar uma
comunicacao precisa sobre os cursos, procedimentos de avaliacdo e processo de
reclamacoes. Esse resultado sugere o alinhamento de percepgdes entre inscritos e
servidores quanto a associar o Curso ao desenvolvimento pessoal e profissional
além do alto grau de exigéncia e comunicagdo precisa. Este resultado corrobora
com achados por Mainardes (2010), Marimuthu e Ismail (2012), Margotto (2014),

Marinho-Aradujo et al. (2015).

Contudo, as variaveis que apareceram na percepcao dos inscritos e nao
estdo associadas na percepcdo dos servidores e vice-versa, sao os indicadores do
gap de percepcao do conhecimento dos servidores em relacdo as expectativas dos
inscritos, e isso pode interferir no atendimento as demandas dos futuros alunos,
podendo levar a insatisfacdo e ao aumento nos indices de evasdo da IE

(MARIMUTHU; ISMAIL, 2012).
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Do ponto de vista dos inscritos, ao assinalar sua expectativa quanto ao Curso,
eles foram influenciados por oito variaveis ratificadas anteriormente por Appleton-
knapp e Krentler (2006), Mainardes (2010), Margotto, (2014), Marinho-Araujo et al.
(2015) e Teeroovengadum et al. (2016). Ja os servidores, ao indicar o que eles
acham que os inscritos esperam, foram influenciados por apenas trés variaveis
coincidentes e uma diferente, evidenciadas por Davies (2002), Mainardes (2010),

Marimuthu e Ismail (2012).

Isso demonstrou que os servidores, ao pensarem no que o aluno inscrito
espera, associam a expectativa geral quanto ao curso a menos da metade das
variaveis que os inscritos realmente associam, ou seja, os futuros alunos esperam

bem mais do que os servidores acham que eles esperam.

Vale ressaltar que dentre as variaveis significativas dos servidores, a variavel
E5 (apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e financiamentos)
apresentou sinal negativo. Além de ser diferente de todas as variaveis apontadas
pelos alunos, isso indica que os servidores que acham que os alunos esperam ter
apoio financeiro ao entrar no curso, também indicaram que a expectativa dos

inscritos com relacéo ao curso é baixa e vice-versa.

3.7 REGRESSOES PARA ANALISE DA VARIAVEL DEPENDENTE

“EXPECTATIVAS QUANTO A INSTITUICAO”

Para verificar as diferencas de percepc¢des a respeito da variavel dependente
instituicdo, foram feitas duas regressbes lineares multiplas com as vinte e oito
variaveis independentes e a varidvel dependente “Expectativas quanto a Instituicao”.

- Tabelas 10 e 11.
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TABELA 10: REGRESSAO LINEAR MULTIPLA - VARIAVEL DEPENDENTE “INSTITUTO” -
INSCRITOS

Resumo do modelo

Estatisticas de mudanca
R R Erro Alteracao

% Altera Sig. Durbin-
Modelo R quadra quadrado padrdoda de -
do  ajustado estimativa R ¢do dil  df2 Alferg Watson
guadrado §ao
8 367" 135 ,130 ,68626 ,003 4692 1 1476 ,030 2,023

e a. Preditores: (Constante), E25 - que os Cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas; E7-
encontrar boa estrutura fisica no Instituto; E1 - O curso possuira um alto grau de exigéncia; E2 - conseguir
um bom emprego apos o curso; E22 - que o professor utilizara todos os recursos disponiveis para o
planejamento do curso e execugao das aulas; E24 - encontrar uma comunicag&o precisa sobre 0s cursos,
procedimentos de avaliagéo e processo de reclamacdes; E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de
programas de bolsas e financiamentos; E14 - que o Instituto tenha fortes ligagGes com o mercado de
trabalho.

e b. Variavel Dependente: IE

Método de estimacdo: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

-Teste de Aleatoriedade: Aceita a hipétese de aleatoriedade

-Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipétese de aderéncia a distribuicdo normal

-Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipétese de homocedasticidade

Fonte: Dados da pesquisa
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TABELA 11: COEFICIENTES ESTIMADOS DA VARIAVEL DEPENDENTE “INSTITUTO” -
INSCRITOS

COEFICIENTES

- Coeficien 95,0% L
Coeficien Estatisticas
~ tes Intervalo de ~
tes nao . X CorrelagGes de
. padroni Confianga . i
padronizados colinearidade
zados para B
Modelo t Sig.
3 s |8 ol T T a
- B3 & 23182855 |8 |3 |5
go| ® °F |g® |S3|E |7 |3
Q
8 (Constante) 1,069 ,249 4,292 ,000 ,580 1,558
E25 , 159 ,030 ,146 5,291 ,000 ,100 ,217 ,262 ,136 ,128 ,771 1,296
E7 ,156 ,036 ,121 4,331 ,000 ,085 ,226 ,242 ,(112 ,105 ,753 1,329
El ,079 ,020 ,096 3,882 ,000 ,039 ,118 ,157 ,101 ,094 ,957 1,045
E2 ,115 ,032 ,093 3582 ,000 ,052 ,178 ,183 ,093 ,087 ,867 1,154
E22 122,050 ,069 2,435 ,015 ,024 ,220 ,223 ,063 ,059 ,734 1,363
E24 ,067 ,022 ,069 2,659 ,008 ,015 ,100 ,179 ,069 ,064 ,858 1,165
E5 -,043 ,019 -059 -2,292 ,022 -080 -006 ,051 -,060 -,055 ,887 1,128
E14 ,060 ,028 ,058 2,166 ,030 ,006 ,115 ,181 ,056 ,052 ,817 1,224

Variavel Dependente: Expectativas quanto ao Instituto

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda:

E25 - que os Cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas;

E7- encontrar boa estrutura fisica no Instituto;

E1- O curso possuird um alto grau de exigéncia;

E2- conseguir um bom emprego ap6s 0 curso;

E22 - que o professor utilizaré todos os recursos disponiveis para o planejamento do curso e
execucao das aulas;

E24 - encontrar uma comunicacgdo precisa sobre 0s cursos, procedimentos de avaliacdo e processo
de reclamacdes;

E5- apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e financiamentos;

E14 — que o Instituto tenha fortes ligacdes com o mercado de trabalho.

Na Tabela 10, pode-se verificar que 0 R? ajustado resultou em 0,130 com uma
significancia de 5%. Isso quer dizer que 13% da variacdo da expectativa do inscrito
com relacdo a instituicdo sdo explicados pelas oito expectativas apresentadas na

Tabela 11.
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De acordo com a Tabela 11, as variaveis significativas foram oito: E25 - que
0S cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas; E7- encontrar boa estrutura
fisica no Instituto; E1 - O curso possuird um alto grau de exigéncia; E2 - conseguir
um bom emprego apos o0 curso; E22 - que o professor utilizara todos 0s recursos
disponiveis para o planejamento do curso e execucdo das aulas; E24 - encontrar
uma comunicacao precisa sobre os cursos, procedimentos de avaliacdo e processo
de reclamacdes; E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas
e financiamentos; E14 - que o Instituto tenha fortes ligacbes com o mercado de

trabalho.

Nas Tabelas 12 e 13 estdo apresentados os resultados da regressdo dos
dados obtidos junto aos servidores para “Expectativas dos inscritos quanto a

instituicao”.

TABELA 12: REGRESSAO LINEAR MULTIPLA — VARIAVEL DEPENDENTE “INSTITUTO” -
SERVIDORES

Resumo do modelo

Estatisticas de mudanca

Alteracdo de R Sig.
quadrado Alteracdo F  dfl df2  Alteracéo F
4 344 118 ,109 ,69246 ,011 4,582 1 381 ,033 2,096

¢ a. Preditores: (Constante), E1 - O curso possuird um alto grau de exigéncia; E22 - que o professor
utilizara todos os recursos disponiveis para 0 planejamento do curso e execucédo das aulas; E5 -
apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e financiamentos; E9 - conseguir
crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso.

e b. Varidvel Dependente: |IE

Método de estimacao: Stepwise

Testes de validez:

-ANOVA: significativo

-Teste de Aleatoriedade: Aceita a hipGtese de aleatoriedade

-Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hip6tese de aderéncia a distribuicdo normal
-Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipdtese de homocedasticidade

Fonte: Dados da pesquisa
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TABELA 13: COEFICIENTES ESTIMADOS DA VARIAVEL DEPENDENTE “INSTITUTO”
SERVIDORES

COEFICIENTES

Coefic o
Coeficientes | ientes 95,0% Estatisticas
- Intervalo de ~ ) ,
nao padro X Correlacdes de colineari
. . Confianca
padroniza niza ara B dade
Modelo Dos dos t Sig. P
Y S5 2 — Oo| T Y] p
o |80 & 35 |83 (828 |2 |ga|s
g2 ® 9% |g® |(°3|x |® 2
4 (Constante) 2,267 ,387 5,860 ,000 1,506 3,028
El 177,039 227 4,525 ,000 ,100 254 273 226 ,218 ,924 1,083
E22 ,196 ,076 ,133 2,568 ,011 ,046 347 ,208 ,130 ,124 ,869 1,151
E5 -076 ,033 -,110 -2,263 ,024 -,142 -010 -068 -115 -109 ,980 1,021
E9 ,124 058 ,111 2,140 ,033 ,010 ,238 ,191 ,109 ,103 ,864 1,158

Variavel Dependente: Expectativas quanto ao Instituto

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda:

E1- O curso possuird um alto grau de exigéncia;

E22- que o professor utilizara todos os recursos disponiveis para o planejamento do curso e
execucao das aulas;

E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e financiamentos;

E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso.

Na Tabela 12 pode ser observado que 10,90% da variacdo da expectativa do
inscrito associada a instituicdo na percepcao dos servidores € explicada por quatro

expectativas.

A Tabela 13 evidencia as variaveis que afetaram a nota que os servidores
atribuiram as expectativas dos inscritos em relacéo a instituicdo. Neste caso, foram
apenas quatro expectativas: E1 - O curso possuira um alto grau de exigéncia; E22 -
gue o professor utilizara todos o0s recursos disponiveis para o planejamento do curso
e execucgao das aulas; E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas de
bolsas e financiamentos e E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e

profissional com esse curso. Nesta analise, as outras vinte e quatro expectativas
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testadas ndo foram citadas por ndo serem significativas na percepcdo dos

servidores.

Levando isso em consideracdo, vale ressaltar a comparacdo das variaveis
significativas para cada amostra. Enquanto a expectativa em relacdo a instituicdo
segundo a percepcao dos inscritos esta associada a oito variaveis, a percepcéo dos
servidores sobre a expectativa que o inscrito tem com relacdo a instituicdo foi
associada a apenas quatro variaveis, evidenciando, mais uma vez, o gap de

percepcdes entre as duas populacdes analisadas.

Com relacédo as variaveis em comum entre as duas populacdes estdo: E1- o
curso possuird um alto grau de exigéncia e E22 - que o professor utilizara todos os
recursos disponiveis para o planejamento do curso e execucdo das aulas. Isso
evidencia o alinhamento de percepcdes entre inscritos e servidores em associar a
instituicdo a qualidade nas aulas, bem como ao alto nivel de exigéncia e apoio
financeiro do Instituto, este resultado coincide com as pesquisas de Davies (2002),

Mainardes (2010), Marimuthu e Ismail (2012), e Teeroovengadum et al. (2016).

Dentre as varidveis em comum, a variavel E5 (apoio financeiro do Instituto por
meio de programas de bolsas e financiamentos) chama a atencdo por ter obtido
resultado negativo com relacdo a IE nas duas populacdes. Isso indica que o0s
inscritos que esperam ter apoio financeiro ao entrar na instituicdo também indicaram
baixa expectativa com relacéo a instituicdo e vice-versa, 0 mesmo acontece com a

percepc¢ao dos servidores.

No entanto, os resultados também demonstram que mais da metade das
variaveis que foram apontadas na percepc¢ao dos inscritos ndo estdo associadas na
percepcdo dos servidores. Isso evidencia novamente o0 gap de conhecimento dos

servidores em relacéo as expectativas dos inscritos.
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Nesse mesmo sentido, vale observar que os futuros alunos foram afetados
por uma instituicAo que atenda mais do que expectativas apontadas em comum
entre as duas populacdes. Eles esperam que os cursos tenham mais aulas praticas
do que tedricas, esperam encontrar boa estrutura fisica, uma comunicagcao precisa,
e que o Instituto tenha fortes ligagbes com o mercado de trabalho, pois esperam
conseguir um bom emprego ap6s o curso. Resultados assim foram apresentados
por Mainardes (2010), Margotto, (2014), Marinho-Aradjo et al. (2015) e
Teeroovengadum et al. (2016). Em suma, os inscritos esperam bem mais da

instituicdo do que os servidores acreditam.

Sendo assim, 0 que os resultados como os demonstrados sugerem é a
necessidade de a IE conhecer e atender as reais expectativas dos alunos. Isso pode
tornar a gestao institucional mais eficiente a partir do momento em que as decisdes
de investimentos sdo tomadas segundo a percepcdo daquele que recebe e é

transformado pela prestacdo do servigo educacional.

Diante do exposto, vale salientar que a falta de alinhamento entre o que os
inscritos esperam encontrar na IE e o que os servidores acham que eles esperam
indica que a instituicdo pode concentrar esforcos em aspectos que talvez ndo sejam
efetivos para a satisfacdo e posterior lealdade dos alunos (MAINARDES; ALVES;
RAPOSO, 2013). Portanto, investigar e trabalhar os gaps de percepcédo faz-se
necessario em uma relacdo que se busca, além da qualidade, atracdo e lealdade

dos clientes (PARASURAMAN; ZEITHALML; BERRY, 1991).
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CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi o de identificar o Gap de conhecimento entre o
gue os alunos esperam de uma Instituicdo de Ensino (IE) e a percepcdo que 0s
provedores desse servico tém sobre o0 que o0s alunos esperam quanto as
expectativas dos estudantes sobre o curso e a instituicdo. O gap seria a diferenca
entre as expectativas que os alunos tém sobre a IE e o curso, e 0 que os provedores
dos servicos dessa IE consideram que sejam as expectativas dos alunos. Os
resultados sugeriram este gap, ao apontarem que os alunos esperam mais do que
os servidores acham que eles esperam. Esses resultados fomentam algumas

reflexdes.

Primeiro, os resultados indicaram que a IE estudada deve direcionar suas
acOes para uma formacédo cidada que contribua com o desenvolvimento pessoal e
profissional, além de oferecer aos alunos mais aulas praticas do que tedricas e todos
0S recursos estruturais e de atendimento necessarios para que se estabeleca,
efetivamente, uma relacdo de atracéo e lealdade.

Segundo, no que se refere a expectativa geral dos inscritos quanto ao Curso,
os resultados apontam que decisOes de investimento por parte da instituicdo, em
aspectos de sala de aula como: metodologia; professores exigentes; mais aulas
praticas do que tedricas e disciplinas atualizadas e ligadas a realidade social, sé&o
expectativas que se atendidas podem interferir na relacéo de lealdade dos alunos,
vale ressaltar que segundo a estes mesmos resultados nem todas estas
expectativas foram apontadas na percepcédo dos servidores o que pode indicar a

necessidade da IE de se alinhar ao que espera o stakeholder aluno.
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Terceiro, quanto a expectativa geral em relacdo a instituicdo, os resultados
sinalizam que mais uma vez os alunos esperam mais aulas praticas do que teoricas,
esperam também encontrar uma boa estrutura fisica, que a IE tenha fortes ligacdes
com o mercado de trabalho, que também tenha uma comunicacao precisa com 0s
alunos e que os professores utilizem todos os recursos disponiveis para 0
planejamento do curso e execucdo das aulas, esperam ainda receber apoio
financeiro por meio de bolsas e financiamentos.

E quarto, é importante ressaltar que em todas as variaveis independentes as
médias dos inscritos foram superiores a média atribuida pela percepcdo dos
servidores, indicando assim o0 gap existente entre as duas percepc¢des 0 que pode
apontar que os alunos ingressantes entrardo com um grau de exigéncia maior do
gue a Instituicdo pode estar preparada para recebe-los.

Estes resultados contribuem com a literatura no sentido de indicar as
expectativas mais almejadas pelos alunos ingressantes no ensino técnico, tanto em
relagdo ao Curso, quanto em relacdo a IE. Além disso, contribuem ao evidenciar o
gap de percepcdo no que concerne a todos os servidores da IE que direta ou
indiretamente tomam decisdes que incidem no atendimento as expectativas dos
alunos. Resultados assim indicam a necessidade que as IE tém de buscar conhecer
e alinhar-se as reais expectativas dos alunos, com o foco na satisfacédo e lealdade
destes.

Esta pesquisa contribui também com as instituicbes de ensino técnico,
servindo como um referencial para identificar quais aspectos do curso e da
instituicdo interferem mais no atendimento as demandas dos alunos. E pode servir

também como balizador na tomada de decisdo sobre quais prioridades a gestéo
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educacional pode estabelecer na hora de investir esforcos para a satisfacdo e
lealdade de seus principais clientes.

No que se refere as limitagbes da pesquisa, ha alguns aspectos deste estudo
gue limitam o alcance dos resultados. Um deles é o da generalizacédo. Por se tratar
de um estudo feito em apenas uma IE de uma regido do pais, os resultados podem
nao retratar as expectativas mais relevantes para outros alunos. Nesse sentindo,
recomenda-se a reaplicacdo desta pesquisa em outras regibes, bem como em
outras IE, inclusive nas particulares. Ademais, podem existir expectativas de alunos
gue néo foram investigadas por este estudo.

Portanto, sugere-se que sejam feitas novas pesquisas que busquem
identificar novas expectativas de alunos ingressantes, bem como o estudo do gap 5,
do modelo dos 5 Gaps, tal gap evidencia a percepc¢éo dos alunos antes e depois do
recebimento dos servicos, pois o presente estudo, bem como de Margoto (2014),
apresenta as principais expectativas dos alunos antes de receberem os servigos
educacionais, portanto, investigar se tais expectativas foram atendidas no final do
curso seria importante para a validacdo de expectativas ja testadas e para indicar

que acgodes as IEs podem implementar para melhorar seus resultados.
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APENDICE |
Questionario dos alunos

Expectativas: O que vocé espera do Instituto Federal ?
ola!

Queremos te conhecer! Saber o que vocé espera do Instituto Federal de Educacao
Ciéncia e Tecnologia!

Contribua conosco, sua participacdo € muito importante!

Com respostas objetivas, o preenchimento do questionario dura cerca de 10
minutos. O questionario apresenta afirmacgfes para as quais vocé devera indicar seu
grau de concordancia.

Agradecemos sua atengao
*obrigatorio

1. 0 curso possuira um alto grau de exigéncia: *

2 a.Discordo totalmente

b.Discordo parcialmente

c.N&o concordo nem discordo

d.Concordo parcialmente

e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

2.Eu espero conseguir um bom emprego apos o término do curso *
O a.Discordo totalmente

b.Discordo parcialmente

c.Nao concordo nem discordo

d.Concordo parcialmente

e.Concordo totalmente

f.Nao sabe / Nao responde

3.Eu espero fazer novos amigos e ter vida académica animada: *

a.Discordo totalmente
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b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

4.Eu vou cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a
realidade social e a profisséo: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

5.Eu espero apoio financeiro da Instituicdo através de programas de
bolsas e financiamentos: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.Nao sabe/Nao responde

6.Eu espero viver novas e ricas experiéncias pessoais e educacionais: *

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.N&o concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

7.Eu espero boa estrutura fisica no Instituto: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente
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f.N&o sabe / Nao responde

8.E espero que os servi¢cos do Instituto sejam adequados as
necessidades dos alunos (bibliotecas, servicos académicos,
laboratorios, praca de alimentacao, entre outros): *

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

9.Eu espero crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com
esse curso: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

10.Eu espero encontrar professores com vontade de ajudar, ouvir,
responder perguntas e que sejam atenciosos com os alunos: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde
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11.Eu espero participar de investigacdes cientificas: *
O a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

12. Eu espero ter acesso a todas as informagdes académicas e néo
académicas do curso atraves de ferramentas online

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

13. Eu espero ter acesso a tecnologias de ultima geracéo
*

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

14.: Eu espero que o Instituto tenha fortes ligagbes com o mercado de
trabalho *
O a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde



15.: Eu espero ter liberdade de pensamento e expressao *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

16. Eu espero que haja boa vontade na partilha de conhecimento com
professores e colegas:*

S a.Discordo totalmente

b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

17. Eu espero realizar trabalhos voluntarios em causas sociais nas
localidades onde o Instituto esta localizado: *

( a.Discordo totalmente

b.Discordo parcialmente
d.Nao concordo nem discordo
c.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

18. Eu espero, apés a conclusdo do curso, obter rapida estabilidade
financeira:*

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde



19. Eu espero ampliar as capacidades pessoais com 0S Nnovos
conhecimentos adquiridos: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

20. Eu espero encontrar no Instituto um ambiente agradavel e propicio

ao aprendizado: *

( a.Discordo totalmente

b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

21. Eu pretendo, apés a concluséo do curso Técnico, continuar meus

estudos através de uma graduacdao no Instituto: *
O a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.N&o concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

30

22. Eu acho que o professor utilizara todos os recursos disponiveis para

o planejamento do curso e execucao das aulas: : *
O a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.N&o concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde
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23. Eu espero que haja negociacdo quanto aos métodos de ensino,
aprendizagem e avaliacao entre alunos e professores: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

24. Eu espero encontrar uma comunicagado precisa sobre 0s cursos,
procedimentos de avaliacdo e processo de reclamagoes: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

25. Eu espero que o curso tenha mais aulas praticas do que teéricas :*

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

26. Eu espero encontrar honestidade na comunicagédo do instituto para
responder as demandas dos alunos com respeito e autenticidade: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde



27. Eu espero que os processos burocraticos do Instituto sejam bem claros e
definidos:

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

28. Eu espero que o Instituto propicie eventos relacionados ao curso: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

29. .Minha expectativa geral em relagcao ao CURSO é: *

S a.Muito baixa

b.Baixa

c.Média

d.Alta

e.Muito alta

f.N&o sabe / Nao responde
30.Minha expectativa geral em relagdo ao Instituto é: *
: a.Muito baixa

b.Baixa

c.Média

d.Alta

e.Muito alta

f.Nao sabe / Nao responde

31.Qual o seu género? *
- .
Masculino

Feminino



32. Qual a modalidade de curso que pretendes fazer:

() Integrada

() Concomitante

() Subsequente

33.Qual a suaidade

(idade em anos,, preencha somente em nameros)
34. Trabalha

() Sim

() Nao

35.Ja trabalha ou pretendes trabalhar na area do cursos que vocé
escolheu?

() Sim

() Nao

Agradecemos a atengéo!

30
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APENDICE II
Questionario dos servidores

Expectativas: O que os candidatos a alunos esperam do Instituto?
Prezado (a) Servidor (a),
Essa pesquisa tem por objetivo identificar a sua opinido sobre o que os futuros
alunos esperam do Instituto. Os resultados apurados serdo apresentados em uma

dissertacdo de mestrado assim como para a gestéo do Instituto.

O preenchimento do questionario dura entre 05 e 08 minutos. Todas as informacdes
séo confidenciais.

Sua contribui¢cdo € muito importante!
Respeitosamente!

Cristiane Lacerda
(Mestranda em Administragéo de Empresas pela FUCAPE)

*Required
Por gentileza, marque as opc¢des abaixo referentes a informacdes pessoais:

Vocé é servidor do IFMA *
' sm
NAO

-

Qual o seu género? *
Masculino

i .
Feminino

Qual o seu cargo: *
: Técnico Administrativo
O Professor (a)
Vocé participa de algum dos Orgéos Colegiados? *
O Conselho Superior-CONSUP
Colégio de Dirigentes-COLDIR
CONSUP e COLDIR

Nao participa



O seu trabalho é de atendimento direto ao aluno? *
(sala de aula, assisténcia ao educando, DRCA, assistente de alunos...)

' sim

( N&o

Observacao: Considere que o futuro aluno é aquele que ingressara no IFMA
em 2016.

1.0 futuro aluno espera que o curso tenha um alto grau de exigéncia: *
O a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

2.0 futuro aluno espera conseguir um bom emprego ap6s o término do
curso *
O a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

3.0 futuro aluno espera fazer novos amigos e ter vida académica
animada: *

O a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde
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4.0 futuro aluno espera que as disciplinas do curso sejam atualizadas,

interessantes e ligadas arealidade social e & profisséo: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

5.0 futuro aluno espera apoio financeiro da Instituicdo através de
programas de bolsas e financiamentos: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.Nao sabe/Nao responde

6.0 futuro aluno espera viver novas e ricas experiéncias pessoais e
educacionais: *

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

7.0 futuro aluno espera boa estrutura fisica no Instituto: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.N&o concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.Nao sabe / Nao responde
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8.0 futuro aluno espera que os servi¢cos do Instituto sejam adequados
as necessidades dos alunos (bibliotecas, servicos académicos,
laboratorios, praca de alimentacao, entre outros): *

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

9.0 futuro aluno espera crescimento e desenvolvimento pessoal e
profissional: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.Nao sabe / Nao responde

10.0 futuro aluno espera professores com vontade de ajudar, ouvir,
responder perguntas e que sejam atenciosos com os alunos: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

11.0 futuro aluno espera realizar investigacdes cientificas: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde
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12.0 futuro aluno espera respeito e autenticidade na comunicacao das
respostas as suas demandas: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

13.0 futuro aluno espera que 0s processos burocraticos do Instituto
sejam bem claros e definidos: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

14.0 futuro aluno espera ter acesso a todas as informacdes académicas
e ndo académicas do curso através de ferramentas online: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

15.0 futuro aluno espera ter acesso atecnologias de ultima geracao: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.N&o concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde
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16.0 futuro aluno espera que o Instituto tenha fortes ligacées com o
mercado de trabalho: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

17.0 futuro aluno espera ter liberdade de pensamento e expressao: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
d.Nao concordo nem discordo
c.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

18.0 futuro aluno espera boa vontade na partilha de conhecimento com
professores e colegas:*

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

19.0 futuro aluno espera realizar trabalhos voluntarios em causas
sociais nas localidades onde o Instituto esta inserido: *

r

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.N&o concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde
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20.0 futuro aluno espera, ap0s a conclusado do curso, obter rapida
estabilidade financeira: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

21.0 futuro aluno espera ampliar as capacidades pessoais com 0S
novos conhecimentos adquiridos: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

22.0 futuro aluno espera encontrar no Instituto um ambiente agradavel e
propicio ao aprendizado: *

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

23.0 futuro aluno espera que o Instituto propicie eventos relacionados
ao curso: *

-

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde



24.0 futuro aluno espera que apés a conclusao do curso Técnico, ele
continuara seus estudos através de uma graduagéo no Instituto: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

25.0 futuro aluno espera que o professor utilizara todos os recursos
disponiveis para o planejamento do curso e execuc¢do das aulas: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

26.0 futuro aluno espera interagir com os professores quanto aos
meétodos de ensino, aprendizagem e avaliagao: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

27.0 futuro aluno espera um adequado tamanho das turmas: *

{

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.N&o concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

30



28.0 futuro aluno espera uma comunicacao precisa sobre 0s cursos,
procedimentos de avaliacdo e processo de reclamacodes: *

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

29.0 futuro aluno espera que o curso tenha mais aulas praticas do que

tedricas: *
~

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

30.0 futuro aluno espera aulas agradaveis e interessantes: *

{

31.Na sua

a.Discordo totalmente
b.Discordo parcialmente
c.Nao concordo nem discordo
d.Concordo parcialmente
e.Concordo totalmente

f.N&o sabe / Nao responde

opinido, quando pensa em estudar no Instituto a expectativa

geral do futuro aluno com relagdo ao CURSO é: *

{

a.Muito baixa

b.Baixa

c.Média

d.Alta

e.Muito alta

f.N&o sabe / Nao responde

30



30

32.Na sua opinido, quando pensa em estudar no instituto a expectativa geral
do futuro aluno com relacéo ao Instituto é: *

a.Muito baixa
b.Baixa
c.Média
d.Alta
e.Muito alta

f.N&o sabe / Nao responde

Agradecemos a atencao!



