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A COMPARACAO ENTRE OS NIVEIS DE SATISFACAO DE ALUNOS
DO ULTIMO ANO DO CURSO DE ADMINISTRACAO: UM ESTUDO
DE CASO NO CENTRO UNIVERSITARIO DE BRASILIA (UniCEUB).

Igor Rezende Garcia Freire!
Marcelo Antonio Lisboa Cordeiro?

RESUMO

A satisfacdo do aluno é o pilar fundamental para o sucesso das Instituicbes de
Ensino Superior (IES) e ja foi objeto de estudo de diversos autores. Com isso,
mensurar a satisfacdo do aluno se toma importante, pois permite a instituicao
mapear 0s pontos positivos e 0s que ainda precisam ser melhorados, além de
compreender as necessidades do aluno, possibilitando a gestédo da instituicdo tomar
decisGes mais assertivas. Diante de tal fato, o presente estudo procurou mensurar a
diferenca do nivel de satisfacdo dos alunos do ultimo ano do curso de administracao,
de uma mesma instituicdo (UniCEUB), porém de campus diferentes. Para isso, 0
método utilizado foi o estudo de caso de carater descritivo, com abordagem
guantitativa e levantamento (survey), no qual foram avaliados 141 respondentes. O
questionario utilizado possui escala validada contendo 35 atributos internos a
instituicdo. Os principais resultados mostram um equilibrio entre os niveis de
satisfacdo, porém apresentam, também, diferenca em determinados aspectos da
instituicdo: eventos sociais, programas ou servicos de apoio aos estudantes, acervo
disponivel na biblioteca, seguranca e programa de apoio financeiro. No geral, os
alunos demostraram satisfagdo com a instituigéo.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos observa-se um relevante aumento da populagéao
universitaria, apresentando caracteristicas bastante heterogéneas, tais como: faixa
etaria, género, classe social, objetivos pessoais e profissionais, expectativas,
disponibilidade para assistir as aulas, dentre outras. Devido a esse aumento, as
Instituicbes de Ensino Superior (IES) estdo se expandido para atender a essa
demanda, porém, € preciso que estejam aptas a atender as expectativas dos alunos,
e para isso, um dos mecanismos utilizado € a mensuracdo do nivel de satisfacao
dos discentes. Tal mensuracdo € importante, pois permite que a instituicdo mapeie
0S pontos positivos e os que precisam ser melhorados, além de compreender as
necessidades do aluno, possibilitando a gestdo da instituicdo tomar decisfes mais
assertivas.

De acordo com a defesa de varios autores, a satisfacdo dos alunos € um pilar
fundamental para o sucesso das IES, com isso a sua mensuracdo é importante para
diagnosticar o nivel de satisfagcdo dos mesmos, possibilitando os ajustes necessarios
para que suas expectativas sejam atendidas (CODA e SILVA, 2004; PEREIRA;
SOUKI, 2004; WALTER et al., 2005; DE TONI et al., 2006). Com isso, este estudo se
justifica academicamente devido a relevancia da mensuracao do nivel da satisfacao
dos discentes de IES. Além disso, a pesquisa possibilitou a comparacdo dos
resultados do nivel de satisfacdo de campus diferentes de uma mesma instituicao,
em pesquisa, nado foi possivel identificar estudos que abordasse tal comparacdo. O
estudo se justifica gerencialmente, pois o0s resultados encontrados com esta
pesquisa podem ser importantes indicadores para gestores e professores de outras
IES no sentido de mensurarem a satisfacdo dos seus alunos quanto aos aspectos
utilizados neste estudo.

O problema de pesquisa no qual se baseia este estudo € o seguinte: qual é a
diferenca entre os niveis de satisfacdo dos alunos do dltimo ano do curso de
administragdo dos campi Asa Norte e Taguatinga Il, do Centro Universitario de
Brasilia (UniCEUB)? Para responder a essa pergunta, o seguinte objetivo geral foi
estabelecido: identificar a diferengca entre os niveis de satisfacdo dos alunos do
altimo ano do curso de administracdo dos campi Asa Norte e Taguatinga Il, do
Centro Universitario de Brasilia (UniCEUB). Para subsidiar o objetivo geral, 5 (cinco)
objetivos especificos foram estabelecidos: (1) apresentar referencial tedérico sobre

satisfagcdo, (2) apresentar a metodologia de estudo de caso de carater descritivo,



abordagem quantitativa e levantamento (survey), (3) mensurar 0s niveis de
satisfacdo dos alunos do 7° e 8° semestre do curso de administracdo dos campi Asa
Norte e Taguatinga Il, (4) apresentar os resultados provenientes da aplicagdo do
questionario de mensuracéo da satisfacdo dos discentes e (5) discutir os resultados
de maneira a extrair implicacdes praticas e tedricas a respeito do assunto.

Este artigo sera apresentado em cinco partes: a primeira € constituida por
essa introducdo; a segunda traz uma revisao bibliogréfica que aborda de modo geral
e especifico o tema satisfagédo; a terceira parte apresenta o método da pesquisa,
com a classificacdo e procedimentos empiricos e analiticos; a quarta contém o0s
resultados da pesquisa e suas discussdes e a Ultima parte do contém as
consideracgdes finais, composta por: conclusao, limitacoes e agenda futura.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Satisfacao

O conceito de satisfacdo € discutido por diversos pontos de vista, com isso,
alguns autores serdo utilizados nesta revisao literaria para a abordagem da tematica
proposta, conforme a seguir. De um modo geral, a satisfacdo esta ligada a uma
conceptualizacdo psicolégica que se expressa através de uma atitude, em busca de
um atendimento ou eliminacdo de uma necessidade, funcionando como um
elemento de motivacao para o individuo (Archer, 1997).

Para Kotler (1998, p. 53), a satisfagdo pode ser compreendida como “o
sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacdo as expectativas do
individuo”, ou seja, a satisfacdo esta atrelada as expectativas e ao desempenho.
Portanto, a satisfacdo pode ser definida com base na experiéncia apos a realizacdo
de uma expectativa, que resulta em um “paradigma de desconfirmagao”, que é a
relacdo entre as expectativas passadas e a realidade percebida, a qual pode resultar

em trés possibilidades, conforme apresentado na Figura 1 (BORGES, 2011).



Figura 1 — Desconfirmacédo x Desempenho Atual

DESCONFIRMACAO NENHUMA DESCONFIRMACAO
NEGATIVA ESCONFIRMACA( POSITIVA

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Borges (2011, p. 42).

Nenhuma desconfirmacédo ocorre quando o desempenho atual ndo sofre
alteracdo e se realiza conforme sua expectativa; desconfirmacdo negativa € o
resultado do atual desempenho abaixo da expectativa (responsavel pela
insatisfacdo); e desconfirmacédo positiva € a resultante da expectativa ser superada
pelo desempenho atual (responsavel pela satisfacdo). Ou seja, o individuo cria as
expectativas antes mesmo de receber o servico ou produto, e posteriormente realiza
0 processo de desconfirmacao de acordo com o desempenho, mas vale lembrar que
todo esse processo possui suas particularidades tendo em vista a variagdo de
individuo para individuo (caracteristicas psicologicas), além da obtencédo de novas
informacBes com o passar do tempo (BORGES, 2011).

Mais precisamente no caso de um servico, tal como na educacédo superior, a
satisfacdo do cliente esta condicionada a capacidade do servico em atender ou
superar suas expectativas, e para que as organizacdes possam ser eficazes é
necessario conhecer seus clientes, compreendendo quais sao seus desejos, gostos
e expectativas, pois s6 assim sera possivel a prestacdo de servicos que 0s
satisfacam. Apoés tal compreensdo e a partir desse momento é possivel atingir a
qualidade no servico prestado, proporcionando a fidelizacdo do cliente e se
destacando de seus concorrentes (FORTES, 2007).

2.2 Satisfagdo em Servigos de Ensino

A satisfacdo é definida com base no sentimento do individuo que é a
resultante da comparacdo do desempenho do servico em relacdo as suas
expectativas. Sabendo disso, foi desenvolvida uma linha de pensamento onde a

qualidade no desenvolvimento do servigo esta ligada diretamente com a satisfagéo



do cliente (CARVALHO NETO, 2009). De acordo com Fortes et al. (2007), os
clientes (consumidores) estdo em uma era em que as informacfes sdo obtidas de
forma instantdnea, os tornando mais exigentes, e com isso as organizacbes se
sentem na obrigacdo de satisfazer esse novo publico visando o encantamento no
desenvolvimento do servico (FORTES et al., 2007).

As instituicbes de ensino superior e demais prestadoras de servico ja
percebem que seus clientes possuem uma rede com diversas alternativas e que a
satisfacdo é fator predominante na hora da escolha. Nesse contexto, ndo se pode
esquecer o fator qualidade no servico prestado, pois esta diretamente relacionado
com o fato de que as instituicbes de ensino precisam compreender melhor seus
clientes e procurar atender suas expectativas (BORGES, 2011).

A mensuracdo da satisfacdo de prestacdo de servico em instituicbes de
ensino superior engloba o nivel de satisfacdo do aluno, os professores, a
administracdo, as instalacdes, 0s recursos pedagégicos, dentre outras
caracteristicas especificas da instituicdo. Assim, devido ao fato de abordar diversas
experiéncias do estudante, a satisfagcdo se caracteriza como multidimensional
(SOARES; VASCONCELOS; ALMEIDA, 2002). Com base nesse contexto, Borges
(2011, p. 51) afirma que “as pesquisas tém indicado que a percepgédo dos
estudantes quanto a sua satisfacdo académica interfere no nivel de envolvimento do
estudante com a instituicdo, implicando nas decisbes de permanecer ou ndo na
instituicdo”, além de se tornar um pilar importante na avalicdo da eficacia
institucional (BORGES, 2011).

Ja para Carvalho Neto (2009), alguns pontos devem ser verificados em
instituicbes de ensino superior para que seja atingida a satisfacdo de seus clientes:
atendimento, corpo docente, conteudo das disciplinas, acessibilidade, infraestrutura,
comunicacado, dentre outros aspectos. Dessa forma € observado a importancia para
as instituicdbes de ensino superior saberem como se configura a satisfacdo dos
alunos, pois sO assim é possivel identificar se as expectativas dos discentes com
relacdo aos cursos estdo sendo atendidas, para que se possa trabalhar melhorias,
se necessarias (BORGES, 2011).

Para entender como funciona a satisfacdo na prestacdo de servico em
instituicbes de ensino superior, Onusic (2009) identifica trés pilares: qualidade
percebida, as expectativas e o valor percebido; e que estdo relacionados a fatores

distintos. Qualidade percebida é o conjunto da performance da organizacdo mais a



sua capacidade de compreender e atender os consumidores; expectativa € o
acumulo das experiéncias (conhecimento) anteriores em relacdo a qualidade do
fornecedor; e valor percebido é a juncdo da qualidade do servi¢o e o preco praticado
(ONUSIC, 2009).

2.3 Satisfacdo do aluno em Instituicdes de Ensino Superior (IES)

As instituicbes de ensino superior (IES) estdo em constante crescimento, o
que ocasiona a transformagédo do ensino oferecido em um servi¢co classico, por
apresentar oferta (IES) e a procura (alunos), gerando competicbes entre o0s
concorrentes. Com base nesse processo, as IES estdo sempre em busca da
exceléncia, e para isso geralmente medem, internamente, o nivel de satisfacdo e a
qualidade do ensino, para que sejam melhorados os aspectos identificados como
criticos, gerando um diferencial competitivo (SOUKI, 2004).

De acordo com Carvalho (2009), existem diversas opinides em relacdo a qual
nomenclatura utilizar para os estudantes em relacdo ao seu papel de receptor do
servico. H& autores defensores da nomenclatura cliente, alegando ser a melhor
opc¢ao para as IES, mas em contrapartida, outros discordam e alegam que o termo
cliente pode ser prejudicial para o processo de aprendizagem, pois o termo cliente
passa uma visdo meramente comercial, enquanto o ensino deve ir além da relagcéo
de cliente e empresa.

Ou seja, a partir do momento em que os discentes sdo rotulados como
clientes, os docentes passam a exercer o papel comum de prestadores de servico,
com o objetivo de apenas atender as expectativas iniciais dos alunos, processo que
pode trazer algumas desvantagens. Diferentemente, os estudantes devem ser
compreendidos como uma peca chave do quebra-cabeca que € o processo de
aprendizagem, sendo assim, os discentes ndo podem ser enxergados como clientes
do outro lado do balcdo, mas devem ser vistos como socios das IES e participantes
ativos do processo de ensino (SOUZA; REINERT, 2010).

Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003) realizaram um estudo no qual indicam
como resultado, na percepcdo do discente, que os meétodos utilizados na maioria
dos cursos de IES séo utilizados na carreira profissional, e com isso 0s estudantes
apresentam alto grau de satisfacdo. Lanzer (2004) complementa, dizendo que as
IES procuram ser reconhecidas pela qualidade percebida do ensino e buscam ser
referéncia no meio académico, mas para que iSSO aconteca, € necessario satisfazer

seus publicos internos (alunos) e externos (comunidade), e que caracteristicas como



equipe de docentes e de pessoal administrativo competente, inovacao,
comprometimento, dentre outras, sdo fundamentais para se definir padrées de
qualidade. O Autor também ressalta que o ndo cumprimento desses quesitos causa
inadimpléncia e evaséo.

Na verdade, a satisfacdo do aluno é uma variavel pesquisada por diversos
autores. Alves e Raposo (2007) utilizaram o modelo de Gronroos (1984) e chegaram
a conclusédo que as dimensfes mais importantes para construcao da (in)satisfacédo
estdo relacionadas a imagem da IES e ao valor percebido. J& Lee et al. (2000)
identificaram cinco condicionantes para promocdo da satisfacdo dos estudantes:
interesse pela disciplina, desconfirmacdo (que € a relacdo entre as expectativas
passadas e a realidade percebida), gosto pelo curso, estrutura do campus (externo e
interno) e equipe de docentes.

De acordo com Borges (2011, p. 39), ao longo dos anos “diversos fatores tém
estimulado a investigacdo na area da satisfacdo, sendo apontadas varias razdes
para que as IES considerem a satisfacdo dos estudantes como uma medida da
qualidade”. Trés desses fatores se destacam: o primeiro se da pelo fato do aluno ser
um dos atores do processo educativo; o segundo, a satisfacdo do discente colabora
com a comunicacgao positiva (boca a boca) aumentando a procura pela IES; terceiro
e ultimo, a satisfacdo do aluno é uma variavel importante na avaliacdo da
colaboracédo no processo educativo, gerando assim um controle desse processo.

Mowen e Minor (2003, p. 221) explicam que durante o consumo e utilizagao
do servigo, os consumidores (alunos) “desenvolvem sentimentos de satisfagcdo ou
insatisfacdo”. Esse processo acontece através de uma avaliagdo na qual o
consumidor compara o desempenho e a qualidade observada com as suas
expectativas, sendo que em seguida as repostas obtidas agem como construtoras
da percepcéo de (in)satisfacdo. Para melhor entendimento, a Figura 2 traz 0 modelo

de (in)satisfacdo do consumidor em relacéo ao servico prestado.
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Figura 2 — Modelo de (in)satisfacdo do consumidor (aluno)

Utilizagao do
Servico (ensino)

v \ 4
Confirmagdo / Desempenho do
quebra da servico / avaliacdo da
expectativa qualidade

Expectativa de
desempenho /
qualidade do servico

v
s

A 4 A\ 4 \ 4

Avaliagées de valor de
troca

Resposta
emocional

r 3

Atribuigdes de causa

A 4

A\ 4

(In)Satisfagcdo
do aluno

Fonte: Adaptado de Mowen e Minor (2003, p. 222).
Quando se tem de forma consolidada as informacbes referentes as

satisfac6es dos estudantes, € possivel que as IES desenvolvam o mapeamento dos
processos e servicos para que sejam identificados os pontos que precisam de
melhorias, pois assim as possibilidades de atrair e manter os discentes aumentam.
Em algumas situacdes a mensuracdo da satisfacdo do estudante se caracteriza
como prioridade no desenvolvimento de Gestdo da Qualidade das IES (BORGES,
2011).

De acordo com Vieira et al. (2008), o nivel de satisfacdo dos discentes pode

ser explicado com base em cinco pilares:

Diz respeito a variaveis como a percep¢ao do aluno em relacdo ao

Envolvimento

do Professor

entusiasmo e interesse do professor, a habilidade do professor em
explicar o contetdo, utilizando exemplos e de forma que os alunos
compreendam 0s assuntos.

Interesse do

Aluno

Este fator é formado por fatores como o nivel de atencdo e interesse
gue o aluno da as aulas e a forma como esse percebe a sua
evolucéo intelectual ao longo do curso, tornando-se, ou ndo, mais
competente.

Interacéo

Professor-aluno

Pode ser entendido como a oportunidade que o aluno tem para
discutir, questionar e esclarecer suas davidas durante as aulas, bem
como possuir a liberdade para expressar os seus pontos de vista.

Demandas do

Curso

Trata-se de como o professor passa o conteldo aos alunos, a
validade do desenvolvimento de trabalhos em sala de aula e o nivel
das leituras indicadas pelo professor.

Organizacéo

do curso

Este construto avalia, entre outros aspectos, se 0s conceitos foram
relacionados sistematicamente e se a grade curricular do curso foi
esboc¢ada adequadamente.
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2.4 Pesquisas recentes de mensuracao da satisfacdo em IES

Milan et al. (2015) desenvolveram um estudo com o objetivo de descobrir as
dimensdes de servigos que impactam no nivel de satisfacdo dos alunos do curso de
Administracdo de uma IES. Seis dimensdes foram identificadas: corpo docente e
curriculo, imagem e reputacdo da IES, valor percebido, limpeza das instalacdes,
atendimento aos alunos e seguranca. O resultado demonstra a importancia dos
professores, das disciplinas do curso, do cumprimento do plano de ensino, da
equipe de apoio ao estudante, dentre outros fatores. Os autores concluiram também
que, devido ao cenario competitivo da educagao superior no Brasil, “os gestores das
IESs devem explorar a possibilidade de qualificarem suas estruturas e seus servigos
prestados” (MILAN et al., 2015, p. 549). Esses sao elementos determinantes para a
satisfacdo dos alunos, além de proporcionarem vantagens competitivas a IES
investigada (MILAN et al., 2015).

Nogueira e Las Casas (2015) também desenvolveram um estudo com o
intuito de avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos para com 0s servicos
complementares da IES Omega (SP), servicos esses que englobam apoio
administrativo (secretarias de alunos), e apoio académico (biblioteca e laboratérios
de informatica). Para o desenvolvimento da referida pesquisa foi utilizada a
ferramenta SERVQUAL (BERRY; PARASURAMAN, 1995) e para coleta de dados
utilizou-se um formulario tnico com dois médulos de 20 afirmativas. De acordo com
0s autores, este estudo permitiu identificar que os servigos prestados pela instituicao
em guestdo, no ponto de vista dos discentes (consumidor), ndo sdo satisfatorios,
pois de forma geral as vertentes observadas ndo obtiveram notas positivas na
avaliacdo de satisfacao. Esse resultado se da pelo ndo atendimento da expectativa
dos alunos por meio do desempenho atual, 0 que impacta negativamente na
imagem da IES (NOGUEIRA; LAS CASAS, 2015).

Seguindo a mesma linha de pesquisa, Pereira et al. (2016) buscaram
compreender a avaliacdo da satisfacdo e lealdade dos discentes de duas instituicbes
privadas de ensino (UNIFRA e UNICRUZ) localizadas no Rio Grande do Sul, durante
o primeiro semestre de 2013, para tal propdsito de estudo foram utilizadas variaveis
extraidas do Modelo Europeu de Satisfacdo (ECSI): imagem, expectativas de
qualidade, qualidade percebida e valor percebido. O estudo revelou, como resultado,
que a imagem da IES influencia de maneira positiva a percep¢ao do estudante no
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desenvolvimento de sua satisfacdo, fazendo com os discentes indiquem a
universidade para outros alunos (PEREIRA et al., 2016).

Em pesquisa com os discentes, Mainardes e Domingues (2010) relatam que o
clima do campus, ambiente universitario e a vida no campus sao fatores de maior
relevancia e condicionante da satisfagcdo entre os respondentes (alunos). Ja o
estudo de Silva et al. (2012) identificou aspectos positivos e negativos que
influenciam a satisfacdo dos alunos. Os aspectos positivos foram os amigos, a
identificacdo com o programa do curso, possibilidade de conseguir um emprego
apos se formar; respostas adequadas para suas necessidades e expectativas, boa
estrutura do curso e da instituicdo, interacdo entre os alunos e os professores,
dentre outras (SILVA et al., 2012). Os aspectos negativos foram a frustracdo por nao
ter as expectativas correspondidas; despreparo e falta de compromisso do corpo
docente; e dificuldade para atender as necessidades do aluno (SILVA et al., 2012).

Ao longo do tempo, alguns estudos propuseram diferentes aspectos
influenciadores na satisfacdo de estudantes de IES, este artigo abordou alguns,

conforme pode ser observado no Quadro 1.

Quadro 1 - Aspectos influenciadores na satisfacao de estudantes de IES

Autores Aspectos

) _ O clima do campus, ambiente universitario e
Mainardes e Domingues (2010) )
a vida no campus.

Corpo docente e curriculo do curso, imagem

Mil tal. (2015) e reputacao da IES, valor percebido, limpeza
ilan et al.

das instalacdes, atendimento aos alunos e

seguranca.

) O ndo atendimento da expectativa dos
Nogueira e Las Casas (2015) ]
alunos por meio do desempenho atual.
Pereira et al. (2016) A imagem da IES.

Os amigos, a identificagdo com o programa

do curso, possibilidade de conseguir um
emprego apés se formar, respostas
Silva et al. (2012) adequadas para suas necessidades e
expectativas, boa estrutura do curso e da
instituicdo e interagdo entre os alunos e os

professores.

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Liberato e Rodrigues (2016, p. 22).
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3 METODO
3.1 Classificacdo da Pesquisa

Buscando atingir os objetivos estabelecidos para esta pesquisa, foi
desenvolvido um estudo de caso de carater descritivo, com abordagem quantitativa.
A estratégia de estudo de caso se caracteriza por ser o estudo de uma unidade,
podendo ser um grupo social, uma instituicdo, um processo, dentre outros, com o
intuito de investigar casos isolados ou de pequenos grupos (MICHEL, 2009; YIN,
2015).

Este estudo possibilitou uma investigacdo empirica que explorou uma simples
entidade ou fendmeno contemporaneo, limitado pela atividade e tempo (grupo
social, instituicdo, evento ou acontecimentos), além de permitir uma coleta de
informacdes detalhada (CRESWELL, 2007; GIL, 2010). Assim, foi possivel alcancar
0 objetivo de pesquisa de se comparar um determinado comportamento de dois
grupos distintos e em localidades diferentes, dentro de uma Unica unidade
(instituicao).

De acordo com Gil (2012), uma pesquisa descritiva tem o papel de descrever
0S comportamentos e as caracteristicas de um fenémeno, grupo ou de uma
determinada populacdo. Para Gil (2012), pesquisas que buscam levantar opinides,
percepcbes e atitudes de uma populacdo e também aquelas que buscam
associacao entre variaveis, se caracterizam como descritivas. Por isso, a escolha
desse método, pois a pesquisa buscou medir a satisfacdo de determinados grupos
distintos, mais precisamente dos alunos do 7° e 8° semestre (2/2017) do campus da
Asa Norte (campus mais antigo, com quase 50 anos de funcionamento) e
Taguatinga Il (recém inaugurado, com aproximadamente 3 anos de funcionamento),
dentro de um mesmo sistema, no caso, o Curso de Administracdo do Uniceub.

Mais precisamente, buscou-se medir o nivel de satisfacdo de determinados
grupos inseridos em um sistema, conforme citado acima. Para isso, se fez
necessaria a utlizacdo da técnica de levantamento (survey), que consiste na
interrogacdo das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer, levantando
informacgdes que subsidiem uma analise quantitativa (GIL, 2010).

A busca da precisdo e exatiddo nos resultados sao caracteristicas da
pesquisa quantitativa. A adocdo do método quantitativo se fez entdo necessaria,
pois possibilita um melhor entendimento das informagdes se traduzidas em forma de

nameros, além de estabelecer técnicas estatisticas voltadas para elaboracdo de
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instrumento de coleta de dados e de respectivas andlises (VERGARA, 2015;
MICHEL, 2009), as quais se concentraram na comparacao do nivel de satisfacéo
dos alunos do curso de Administragéo dos campi Asa Norte e Taguatinga Il.

3.2 Procedimentos Empiricos

O objeto de estudo de caso integrado desta pesquisa foi o Curso de
Administracdo do Centro Universitario de Brasilia — UniCEUB, caso integrado,
pesquisando-se duas “unidades” (YIN, 2015), os campi Asa Norte e Taguatinga Il. O
intuito do estudo foi medir o nivel de satisfacdo dos alunos do curso de
Administracdo noturno, em especifico do 7° e 8° semestres (2/2017). Em contato
com o Coordenador do curso foi possivel identificar a populacdo da pesquisa: Asa
Norte (7° - 27 alunos e 8° - 40 alunos) e Taguatinga Il (7° - 36 alunos e 8° - 41
alunos). As informagdes foram recolhidas de praticamente todos os integrantes do
universo, ou seja, buscou-se um censo (GIL, 2010). Nao foi possivel atingir 100% do
censo, pois um aluno do 7° semestre — Asa Norte e dois alunos do 7° semestre de
Taguatinga Il estavam ausentes.

O instrumento de pesquisa utilizado foi o questionario, pois esse tipo de
instrumento permite uma maior precisdo na explicacdo quantitativa das variaveis,
além de possibilitar a obtencdo de respostas mais rapidas e precisas (MICHEL,
2009).

O instrumento utilizado foi extraido do artigo Escala de Satisfacdo com a
Experiéncia Académica de Estudantes do Ensino Superior, das autoras Schleich,
Ana Lucia Righi; Polydoro, Soely Aparecida Jorge; Santos, Acacia Aparecida Angeli
dos (2006). Esse trabalho foi escolhido porque abrange todas os pilares necessarios
para mensuracao da satisfacdo dos alunos de IES. Os autores desse estudo, para
chegar no questionario em questdo, realizaram os procedimentos descrito no
Quadro 2.

ApoOs a elaboracdo do questionario baseada no estudo acima, foi conduzido
um pré-teste, aplicado a 10 pessoas, que mostrou um tempo médio de resposta de 3

minutos, ndo havendo queixas em relagéo as questoes.



Quadro 2 - Procedimentos para elaboragéo do instrumento

Instrumento

Trata-se de uma escala de auto-relato que
investiga a satisfagdo do estudante de ensino
superior. Abrange uma variedade de aspectos
relacionados ao curso, a instituigdo e as
oportunidades de desenvolvimento pessoal e
profissional, bem como os aspectos relacionais
envolvidos no contexto académico.

Em um primeiro momento, diante das
qualidades psicométricas do Questiondrio de
Satisfagdo ~ Académica (QSA) de  Soares,
Vasconcelos e Almeida (2002) e da proximidade
lingiiistica com o portugués brasileiro, optou-se por
adaptar a escala. Apds autoriza¢do dos autores, foi
realizado um estudo piloto com 51 estudantes de
uma institui¢do privada de educagdo superior para
verificar a adequagdo das adaptagdes realizadas,
quanto a lingua e quanto a estrutura. Foi utilizado
um conjunto de material contendo o Questionario
de Satisfacdo Académica-adaptado  (QSA-a),
questionario-socio demografico e roteiro para
colher a opinido dos estudantes sobre o instrumento.
O QSA-a foi avaliado por 27.4% dos estudantes
como tendo algum tipo de problema. Entre eles,
foram citadas dificuldades na organizagdo ou
compreensdo das instrugdes, dos itens e das
alternativas de respostas. Foi sugerida a inclusao de
outros aspectos da vida académica (acesso fisico da
faculdade, valor do curso, acomodagdes, ruidos,
estrutura fisica da faculdade, oportunidade de
expressao cultural, participagio em diretorio,
assiduidade, organizagdo e higiene da sala de aula)
e ainda que outros itens fossem enfatizados
(professores, tesouraria, biblioteca, laboratdrio de
informatica) (Schleich & Polydoro, 2005).

Baseando-se nos dados obtidos no estudo
piloto e considerando a literatura na édrea, foram
realizadas alteragoes no instrumento e incluidos
novos itens ao questionario para torna-lo mais
eficaz na avaliagdo da satisfagdo académica. Esta
nova versao que passou a ser nomeada como Escala
de Satisfagdo Académica (ESA), foi apresentada a
uma amostra do grupo que participou do estudo
piloto e a um grupo de doutorandos da area da
educagdio que lidam, direta ou indiretamente, com
estudantes universitarios. Nesse momento ainda
surgiram davidas no entendimento da redac¢io de
alguns itens e foi recomendada a inclusdo de outros
aspectos ndo abordados, levando a proposi¢do de

um novo instrumento, a Escala de Satisfacdo com a
Experiéncia Académica (ESEA). Este instrumento
foi composto por 35 itens em uma escala tipo Likert
de cinco pontos, cuja gradacdo variava entre 0s
extremos: (1) Nada satisfeito e (5) Totalmente
satisfeito.

Como dito, a escala foi construida com base
na literatura (Astin, 1993; Betz & cols., 1971;
Group Noel-Levitz, 2003; Low, 2000; Martins,
1998; Soares & cols., 2002), procurando incluir
aspectos importantes para a compreensdo de como
os estudantes percebem sua satista¢do em rela¢do a
experiéncia académica. Foram consideradas cinco
dimensoes  conceituais:  pessoal, interpessoal,
carreira, estudo/curso e institucional, conforme
descrigdo a seguir.
Pessoal. Envolve a satisfacio com o investimento
na propria formagao, reconhecimento por parte do
professor que indica a aceitagdo do estudante como
um individuo de valor, possibilidade de promog¢io
do desenvolvimento integral (5 itens).
Interpessoal. Abrange a qualidade das relagdes
estabelecidas com os membros do contexto
universitario e fora dele, a qualidade da rela¢do
informal com os professores e colegas do curso que
freqiienta e de outros cursos (4 itens).
Carreira. Engloba as condigdes para o
desenvolvimento da carreira do  estudante,
preparagdo para o ingresso no mundo do trabalho e
para a vida profissional (2 itens).
Estudo/curso. Refere-se a satisfagdo com o curso,
atividades e caracteristicas inerentes a organizagao
do curso, atividades extracurriculares, politicas e
procedimentos que afetam as atividades e
progressos dos estudantes (escolha de matérias, uso
do tempo livre), competéncia e vontade de ajudar
dos professores e colegas, adequagdo do curriculo,
método de ensino e tarefas requeridas, pertinéncia
da disciplina para a formagéo (13 itens).
Institucional. Diz respeito a infra-estrutura,
equipamentos, servigos disponiveis na instituigio,
limpeza e conforto das instalagdes, qualidade das
refei¢des, as competéncias e vontade de ajudar dos
funciondrios e administradores, clima do campus,
seguranga, biblioteca, laboratorios (16 itens).
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Schleich, Polydoro e Santos (2006, p. 15-16).

Os questionarios foram aplicados em sala de aula, de acordo com a
disponibilidade dos professores de cada semestre, conforme apresentado na Tabela

1. Para todos os semestres foi utilizado o mesmo modelo de questionario.



Tabela 1 — Cronograma de aplicacdo de questionario

Asa Norte - Noturno Taguatinga Il - Noturno
7° semestre 8° semestre 7° semestre 8° semestre
22/9/2017 21/9/2017 20/9/2017 22/9/2017
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Fonte: Elaborado pelo autor.
Com base nos dados obtidos, foi possivel identificar as seguintes informacdes
demograficas (Graficos 1, 2 e 3):
Grafico 1 — Sexo

Sexo

8° semestre - Asa Norte
60%

51,2%
48,8%

8° semestre - Taguatinga Il
@ Feminino

m Masculino

7° semestre - Asa Norte
69,2%

52,9%
7,1%

7° semestre - Taguatinga Il
4

Fonte: Elaborado pelo autor.

Grafico 2 — Idade

Idade

55%

35,3% 35,3%

0,8% 30%

27,5%
19,5%

. 19,3% 00
1 II
— I —

de 22 a 24 anos de 25a 27 anos

6,9%

20%

15%
12,2%

de 19 a 21 anos

11,5%
8,8%

. o 7,5%
nll:l =08

de 28 a 30 anos 31 ou mais

11,5% 9,8%

= 7° semestre - Taguatinga Il =7° semestre - Asa Norte = 8° semestre - Taguatinga Il ~ 8° semestre - Asa Norte

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Grafico 3 — Renda

Renda (salario minimo — R$ 937,00)

50%

. L 22%
superior a 6 salarios o 57.7%
441%
35%
o
de 4 a 6 salarios 26,07, 34,1%
R 76,5
- 15% .
de 1 a 3 salérios 43,9%

15,4%
B — 20,4/

inferior a 1 salario

82 semestre - Asa Norte  m 82 semestre - Taguatingall m 72 semestre - Asa Norte  m 72 semestre - Taguatinga Il

Fonte: Elaborado pelo autor.
3.3 Procedimentos Analiticos
Os dados coletados foram lancados no Google Forms e posteriormente
processados com o auxilio do software Microsoft Excel. Para facilitar a analise e a
leitura dos resultados, foram realizadas a unido e adaptacdo dos pontos da escala
Likert utilizada no questionario, conforme apresentado na Tabela 2.

Tabela 2 — Adptacado da escala Likert

(1) Nada satisfeito + (2) (3) Nem Insatisfeito/Nem (4) Satisfeito + (5)
Pouco Satisfeito Satisfeito Totalmente Satisfeito
= Insatisfeito = Indiferente = Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo autor.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS DADOS

De acordo com os dados obtidos na pesquisa, foi possivel identificar o grau
de (in)satisfacdo dos discentes do curso de Administracdo, no seu ultimo ano de
curso, além de ter possibilitado a comparacédo entre os campis do UniCEUB, onde
se tem um campus consolidado e outro recém instalado. Nas Tabelas 3 e 4 estédo

representados os resultados obtidos, em porcentagens.



Tabela 3 — Resultados em porcentagem
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Q1 - Relacionamento com os professores.

Q2 - Diversidade das atividades extracurriculares

oferecidas pela instituicdo.

Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente i Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 0% 15% 85% 7° semestre - Asa Norte 27% 19% 54%
8° semestre - Asa Norte 0% 15% 85% 8° semestre - Asa Norte 10% 37% 53%
7° semestre - Taguatinga |l 0% 29% 71% 7° semestre - Taguatinga Il 24% 29% 47%
8° semestre - Taguatinga Il 10% 12% 78% 8° semestre - Taguatinga Il 13% 24% 63%
65 - Erade cuTEUlED €6 GUrEs: Q4 - Recursos e eqU|parinnesr:ittcl)jga;l;d.|OV|suals disponiveis na
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 12% 19% 69% 7° semestre - Asa Norte 0% 35% 65%
8° semestre - Asa Norte 10% 17% 73% 82 semestre - Asa Norte 8% 12% 80%
7° semestre - Taguatinga Il 6% 18% 76% 7° semestre - Taguatinga Il 0% 6% 94%
8° semestre - Taguatinga Il 10% 17% 73% 8° semestre - Taguatinga Il 0% 5% 95%
Q5 - Relacionamento com os colegas do curso. Q6 - Eventos sociais oferecidos pela institui¢éo.
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 0% 19% 81% 7° semestre - Asa Norte 46% 42% 12%
8° semestre - Asa Norte 0% 15% 85% 8° semestre - Asa Norte 45% 15% 40%
7° semestre - Taguatinga |l 6% 12% 82% 7° semestre - Taguatinga Il 18% 38% 44%
8° semestre - Taguatinga Il 2% 10% 88% 8° semestre - Taguatinga Il 20% 34% 46%
Q7 - Atendimento e clareza das informagdes oferecidas Q8 - Adequacéao entre o envolvimento pessoal no curso e o
pelos funcionarios da secretaria. desempenho académico obtido.
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 4% 15% 81% 7° semestre - Asa Norte 0% 35% 65%
8° semestre - Asa Norte 7% 3% 90% 8° semestre - Asa Norte 3% 12% 85%
7° semestre - Taguatinga Il 15% 26% 59% 7° semestre - Taguatinga Il 3% 29% 68%
8° semestre - Taguatinga Il 15% 19% 66% 8° semestre - Taguatinga Il 0% 22% 78%
Q9 - Envolvimento pessoal nas atividades do curso. Q10- Prograrg?:rzsi(jirsvgeﬁz?:Szfuoig;sés estudantes
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente i Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 8% 23% 69% 7° semestre - Asa Norte 8% 42% 50%
8° semestre - Asa Norte 5% 20% 75% 8° semestre - Asa Norte 13% 17% 70%
7° semestre - Taguatinga Il 6% 29% 65% 7° semestre - Taguatinga Il 12% 47% 41%
8° semestre - Taguatinga Il 0% 20% 80% 8° semestre - Taguatinga Il 7% 24% 69%
Q11 - CondigGes oferecidas para o meu desenvolvimento Q12 - Interesse dos professores em atender os estudantes
profissional. durante as aulas.
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente ; Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 4% 11% 85% 7° semestre - Asa Norte 0% 12% 88%
8° semestre - Asa Norte 5% 17% 78% 8° semestre - Asa Norte 0% 15% 85%
7° semestre - Taguatinga |l 15% 26% 59% 7° semestre - Taguatinga Il 0% 15% 85%
8° semestre - Taguatinga |l 2% 20% 78% 8° semestre - Taguatinga Il 17% 12% 71%

Q13 - Conhecimento dos professores

sobre o contetido das

Q14 - Reconhecimento por parte dos professores do meu

disciplinas que ministram. envolvimento com minha formacéo.
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 0% 19% 81% 7° semestre - Asa Norte 8% 15% 7%
8° semestre - Asa Norte 0% 15% 85% 8 semestre - Asa Norte 8% 19% 73%
7° semestre - Taguatinga Il 0% 21% 79% 7° semestre - Taguatinga Il 9% 38% 53%
8° semestre - Taguatinga Il 0% 20% 80% 8° semestre - Taguatinga Il % 17% 76%

Q15 - Equipamentos

e softwares oferecidos pelo

Q16 - Atendimento e clareza das informacdes oferecidas

laboratério de informéatica. pelos funcionérios da biblioteca.
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 12% 26% 62% 7° semestre - Asa Norte 4% 19% 7%
8° semestre - Asa Norte 5% 12% 83% 8° semestre - Asa Norte 5% 10% 85%
7° semestre - Taguatinga Il 3% 18% 79% 7° semestre - Taguatinga Il 3% 18% 79%
8° semestre - Taguatinga Il 2% 2% 96% 8° semestre - Taguatinga Il 20% 10% 70%

Fonte: Elaborado pelo autor.



Tabela 4 — Resultados em porcentagem
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Q17 - Condigdes para ingresso na area profissional de

Q18 - Acervo disponivel na biblioteca.

formacéao.

Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 0% 31% 69% 7° semestre - Asa Norte 4% 4% 92%
8° semestre - Asa Norte 5% 17% 78% 8° semestre - Asa Norte 3% 4% 93%
7° semestre - Taguatinga I 12% 23% 65% 7° semestre - Taguatinga Il 44% 21% 35%
8° semestre - Taguatinga Il 3% 29% 68% 8° semestre - Taguatinga Il 34% 10% 56%

Q19 - Seguranca oferecida pela instituicao. Q20 - Infraestrutura fisica das salas de aula.

Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente { Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito ;| Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 4% 19% 77% 7° semestre - Asa Norte 4% 19% 77%
8° semestre - Asa Norte 2% 5% 93% 8° semestre - Asa Norte 0% 5% 95%
7° semestre - Taguatinga Il 53% 29% 18% 7° semestre - Taguatinga Il 0% 18% 82%
8° semestre - Taguatinga |l 51% 17% 32% 8° semestre - Taguatinga Il 0% 5% 95%

Q2 = CE A= dig?igz:ﬁg:o Somm & GENEe ¢ Q22 - Infraestrutura fisica da instituicédo.

Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente { Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 0% 12% 88% 7° semestre - Asa Norte 12% 0% 88%
8° semestre - Asa Norte 3% 2% 95% 8° semestre - Asa Norte 0% 0% 100%
7° semestre - Taguatinga I 3% 9% 88% 7° semestre - Taguatinga Il 0% 24% 76%
8° semestre - Taguatinga Il 0% 7% 93% 8° semestre - Taguatinga Il 0% 7% 93%

Q23 - Programa de apoio financeiro oferecido pela Q24 - Oportunidade de desenvolvimento pessoal oferecida

instituicdo. pela instituicdo.

Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente | Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 42% 35% 23% 7° semestre - Asa Norte 8% 34% 58%
8° semestre - Asa Norte 38% 27% 35% 8° semestre - Asa Norte 2% 20% 78%
7° semestre - Taguatinga Il 21% 47% 32% 7° semestre - Taguatinga Il 15% 35% 50%
8° semestre - Taguatinga I 20% 26% 54% 8° semestre - Taguatinga Il 12% 15% 73%

Q25 - Avaliagcéo proposta pelos professores.

Q26 - Adequacéo entre o

meu investimento financeiro para
custear os estudos e a formacéo recebida.

Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 12% 19% 69% 7° semestre - Asa Norte 0% 31% 69%
8° semestre - Asa Norte 5% 17% 78% 8° semestre - Asa Norte 3% 22% 75%
7° semestre - Taguatinga I 12% 44% 44% 7° semestre - Taguatinga Il 3% 23% 74%
8° semestre - Taguatinga Il 7% 27% 66% 8° semestre - Taguatinga Il 12% 15% 73%

Q27 - Limpeza da instituicao. Q28 - Estratégia de aula utilizada pelos professores.

Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente ; Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente ; Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 4% 4% 92% 7° semestre - Asa Norte 8% 4% 88%
8° semestre - Asa Norte 8% 12% 80% 8° semestre - Asa Norte 3% 17% 80%
7° semestre - Taguatinga Il 6% 15% 79% 7° semestre - Taguatinga Il 12% 29% 59%
8° semestre - Taguatinga Il 0% 2% 98% 8° semestre - Taguatinga Il 12% 24% 64%

Q29 - Servicos oferecidos pela biblioteca. Q30 - Conforto das instalagdes da instituigao.

Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente | Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 0% 12% 88% 7° semestre - Asa Norte 8% 19% 73%
8° semestre - Asa Norte 5% 10% 85% 8° semestre - Asa Norte 3% 5% 92%
7° semestre - Taguatinga I 15% 29% 56% 7° semestre - Taguatinga Il 0% 32% 68%
8° semestre - Taguatinga Il 13% 24% 63% 8° semestre - Taguatinga Il 0% 7% 93%

Q31 - Relevancia d

o contetudo

das disciplinas.

Q32 - Localizagéo dos diferentes setores que compdem a

instituicao.
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito { Indiferente | Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 0% 15% 85% 7° semestre - Asa Norte 4% 42% 54%
8° semestre - Asa Norte 2% 8% 90% 8° semestre - Asa Norte 2% 25% 73%
7° semestre - Taguatinga Il 3% 21% 76% 7° semestre - Taguatinga Il 6% 35% 59%
8° semestre - Taguatinga I 0% 12% 88% 8° semestre - Taguatinga Il 3% 12% 85%
Qss - D|spon;ti:::](iasdfiriosap;t;flzs(jzrae‘zIear.n Ul A Q34 - Adequacéao do contetddo para formacéo profissional.
Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente ; Satisfeito Turma - Campus Insatisfeito ; Indiferente ; Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 15% 23% 62% 7° semestre - Asa Norte 4% 19% 77%
8° semestre - Asa Norte 5% 30% 65% 8° semestre - Asa Norte 5% 28% 67%
7° semestre - Taguatinga I 24% 29% 47% 7° semestre - Taguatinga Il 3% 32% 65%
8° semestre - Taguatinga Il 24% 15% 61% 8° semestre - Taguatinga Il 0% 20% 80%

Q35 - Adequacéo entre
tempo estabelecido pel

as tarefas exigidas no curso e o
os professores para realizagdo.

Turma - Campus Insatisfeito | Indiferente { Satisfeito
7° semestre - Asa Norte 12% 38% 50%
8° semestre - Asa Norte 15% 30% 55%
7° semestre - Taguatinga Il 12% 23% 65%
8° semestre - Taguatinga I 17% 20% 63%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Ao analisar os resultados obtidos, dentre os 35 aspectos presentes no
questionario aplicado, no geral o nivel de satisfacdo foi alto, sendo que somente em
5 (cinco) foi possivel identificar divergéncia significativa em relacao as diferencas de
satisfacdo entre os alunos de distintos campi e/ou altos niveis de insatisfacdo. Com
base nos resultados expostos nas Tabelas 3 e 4, pode-se observar que 0s aspectos
que apresentam divergéncia de satisfacdo e insatisfacdo absoluta de todos os
semestres, nos dois campis sdo: eventos sociais oferecidos pela instituicdo (Q6),
programas ou servicos de apoio aos estudantes oferecidos pela instituicdo (Q10),
acervo disponivel na biblioteca (Q18), seguranca oferecida pela instituicdo (Q19) e
programa de apoio financeiro oferecido pela instituicdo (Q23). A seguir a discussao
relacionada a cada aspecto.

Em relacdo a Q6, aspecto relacionado aos eventos sociais oferecidos pela
Instituicdo, no campus da Asa Norte foi possivel identificar a insatisfacdo de ambos
0s semestres, onde 88% dos alunos do 7° semestre, e 60% do 8° semestre estédo
insatisfeitos ou indiferentes em relagdo ao eventos sociais. Em contrapartida, no
campus de Taguatinga Il em ambos os semestres, a maioria dos alunos
apresentaram estar satisfeitos com os eventos sociais oferecidos pela instituicéo.
N&o foi possivel identificar um possivel motivo causador da divergéncia de
satisfacdo entre os campi, pois 0s eventos realizados pela instituicdo sao
direcionados para os dois campi.

Em relacdo a Q10, aspecto que aborda os programas ou servigcos de apoio
aos estudantes oferecidos pela instituicdo, o 7° semestre do campus de Taguatinga
Il apresentou elevado indice de alunos que séao indiferentes (47%) a esses
programas e servicos de apoio. Conflitando esse resultado, 69% dos alunos do 8°
semestre do mesmo campus estdo satisfeitos, ou seja, em um mesmo campus
existem alunos indiferentes e satisfeitos com os mesmos programas e servicos de
apoios oferecidos pela Instituicdo aos discentes.

Em relacdo a Q18, esta questéo tratava do acervo disponivel na biblioteca,
aspecto fundamental para ser analisado em uma instituicdo de ensino, visto que 0s
alunos tendem a precisar de subsidios educacionais para um melhor
desenvolvimento durante o curso. Nesse ponto, € possivel perceber como um
campus consolidado e outro recém inaugurado impactam diferentemente na
satisfacdo dos discentes. No campus da Asa Norte, existe uma estrutura (bloco)

exclusiva para biblioteca, com uma variedade imensa de livros, enquanto em
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Taguatinga Il a estrutura disponivel ndo € tdo grande e muito dos exemplares,
guando solicitados pelos alunos, sao trazidos da biblioteca da Asa Norte. Diante
disso, é possivel perceber o alto nivel de insatisfagdo por parte dos alunos do 7°
semestre do campus de Taguatinga Il.

Em relacdo a Q19, seguranca oferecida pela instituicdo, de todos os aspectos
analisados esse foi 0 que mais apresentou maior divergéncia no nivel de satisfacéao
entre os discentes de Taguatinga Il e Asa Norte. 53% dos alunos do 7° semestre e
51% do 8° semestre de Taguatinga Il estdo insatisfeitos com a seguranca oferecida
pelo UniCEUB. Diversos fatores podem estar influenciando na satisfacdo dos
alunos, um deles € precéria seguranca externa ao campus, ou seja, pode ser que 0s
discentes atribuam ao Uniceub problemas de seguranca que acontecem fora do
campus.

Em relacdo a Q23, programa de apoio financeiro oferecido pela Instituicao, de
todos os alunos pesquisados, apenas aqueles do 8° semestre de Taguatinga Il se
disseram satisfeitos com os programas de apoio financeiro, os demais disseram ser
indiferentes ou insatisfeitos. Tal resultado, relacionado ao campus da Asa Norte,
pode estar condicionado a renda familiar alta dos discentes, ou seja, pode ser que
nao exista a necessidade de utilizar tais programas.

As médias dos niveis de satisfacdo gerais sdo apresentadas abaixo.



Tabela 5 — Média por aspecto, semestre e campus

~ SEMESTRE - CAMPUS

QUESTOES ;:-:--voveavcacesaacs S O PR Eoetos
o128 AsaNorte 72 - Taguatinga ll: 82 - Asa Norte 82 - Taguatinga Il
_______ Ql o404 G038 405 37
_______ Q2 ;338 . 32 | 363 | 366
_______ Q3 .38 i .39 .39 | .38 .
QA i 385 i 465 G 408 | 46l |
_______ Qs i 415 G 429 G 410 | 420
@6 250 i 341 ¢ 303 339 ]
_______ Q7. f...388 L3748 | 3% .

Q8 | 365 . 38 i 405 | 400 |
_______ Q | 365 1. 376 . 3% | 3%

Q10 3,65 3,35 3,75 3,76
e o 212 o 3,56 400 Lo 398 ...

Qi2 4,23 4,09 4,23 3,80
LB G431 409 . 420 L...A07 .

Qi4 3,96 3,65 3,98 3,78
QIS G 37T 421 .. 408 ...A5L ..

Qile 3,92 4,06 4,23 3,68
Qw7 G388 3,65 i 398 .. 378 ...

Q18 4,38 2,88 4,30 3,41
.1 404 i 250 i 418 276 .}

Q20 4,08 4,21 4,30 4,49
__an 423 i 435 .. 4,20 446

Q22 4,31 H 4,12 4,50 4,41
9B i 2% 329 i 305 | 354 |

Q24 3,62 3,41 4,05 3,88

Q25 3,77 3,38 3,90 3,68

Q26 381 3,97 38 3,88

Q27 4,23 4,21 4,10 4,46
Q28 3,96 3,47 4,05 3,66

Q29 4,19 3,65 4,03 3,71

Q30 3,96 4,00 4,15 4,41

Q31 4,08 3,97 4,10 4,12

Q32 3,65 3,68 3,88 3,98

Q33 3,54 3,29 3,88 3,46

Q34 3,96 3,85 3,93 4,05

Q35 3,42 3,62 3,58 3,54

MEDIA : :
GERALDO | 386 | 3,74 . 3,98 3,89

| SEMESTRE .

e —eemeneed)

ASANORTE  TAGUATINGAIl

MEDIA POR!

CAMPUS | 3,92 3,82

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Conforme pode ser observado na Tabela 5, em geral, os alunos
pesquisados no campus da Asa Norte apresentam melhor média em relacdo aos
alunos de Taguatinga Il, mesmo que esse diferenca seja pequena. Ao analisar as
médias de cada campus percebe-se uma pequena variacdo em relacao a satisfacao
dos discentes. Apesar do UniCEUB ser uma Instituicdo que presa pela exceléncia na
qgualidade em todos aspectos possiveis, independente de qual campus seja, mesmo
assim foi possivel perceber tal variacdo. Como fatores causadores da diferenca
pode-se destacar o tempo de existéncia de cada campus e suas respectivas
estruturas, sendo que o campus da Asa Norte possui quase 50 anos de historia
engquanto o de Taguatinga é recente, menos de 3 anos de funcionamento, além da
estrutura da Asa Norte ser mais completa do que a de Taguatinga II.

De acordo com os estudos de Milan et al. (2015), os alunos destacam como
primordial na construgcdo da satisfacdo académica 0s seguintes aspectos: corpo
docente e curriculo do curso, imagem e reputacdo da IES, valor percebido, limpeza
das instalacdes, atendimento aos alunos e seguranca. Ao comparar esses aspectos
com o nivel de satisfacdo dos alunos do UniCEUB, percebe-se que, com excecao
dos discentes do campus de Taguatinga Il em relagdo a seguranca, todos os demais
demostram estar satisfeitos com os aspectos estudados por Milan et al. (2015).

Nogueira e Las Casas (2015) identificaram que o ndo atendimento da
expectativa dos alunos por meio do desempenho atual impacta negativamente o
nivel de satisfacdo. Quando observado esse ponto no UniCEUB, percebe-se que em
ambos os campi existe uma preocupacdo em atender a expectativas dos alunos,
pois o resultado foi positivo e ndo houve sinalizacdo por meio dos aspectos
estudados de auséncia de bons desempenhos para atingir a expectativa do
estudante.

Com base nos resultados obtidos, 0os aspectos que apresentaram niveis de
satisfacdo mais altos em ambos os campi e semestres foram: infraestrutura fisica
das salas de aula (Q20), infraestrutura fisica da instituicdo (Q22), conforto das
instalagdes da instituicdo (Q30), recursos e equipamentos audiovisuais disponiveis
na instituicdo (Q4), relacionamento com os colegas do curso (Q5), conhecimento
dos professores sobre o conteddo das disciplinas que ministram (Q13),
relacionamento com os professores (Q1l), grade -curricular do curso (Q3),
compromisso da instituicio com a qualidade de formacédo (Q21), envolvimento

pessoal nas atividades do curso (Q9), adequacéo entre o envolvimento pessoal no
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curso e o desempenho académico obtido (Q8), condicGes oferecidas para o meu
desenvolvimento profissional (Q11), interesse dos professores em atender 0s
estudantes durante as aulas (Q12) e limpeza da instituicdo (Q27).

Assim, é possivel perceber que, de uma maneira geral o UniCEUB atende
bem aos fatores destacados por Silva et al. (2012) como sendo primordiais na
construcdo da satisfacdo: os amigos, a identificacdo com o programa do curso,
possibilidade de conseguir um emprego apos se formar, respostas adequadas para
suas necessidades e expectativas, boa estrutura do curso e da instituicdo e
interacdo entre os alunos e os professores. Também vale ressaltar que a diferenca
geral do nivel de satisfacdo entre os campi ndo foi alta, representando menos de
3%, a favor do campus da Asa Norte. E essa pequena diferenca pode ser atribuida a
diferencas na percepcéo da infraestrutura da biblioteca e da seguranca.

5 CONSIDERACOES FINAIS
5.1 Conclusdes

O presente trabalho abordou o tema de satisfacdo de alunos em instituicbes
de ensino superior (IES) e para tanto apresentou referenciais relativos a satisfacao,
satisfacdo em servico de ensino, satisfacdo do aluno em IES, além de abordar
pesquisas recentes de mensuracdo da satisfacdo de discentes em IES,
respondendo entdo ao primeiro objetivo especifico proposto (apresentar referencial
tedrico sobre satisfacdo). Mais precisamente foi mensurado o nivel de satisfacdo de
alunos do 7° e 8° do semestre do curso de administracado de diferentes campus do
UniCEUB, com essa mensuracdo foi possivel responder ao terceiro objetivo
especifico.

Os resultados mostraram que as médias sdo muito similares apesar de
haverem diferengas em determinados quesitos, tais como: eventos sociais,
programas ou servicos de apoio aos estudantes, acervo disponivel na biblioteca,
seguranca e programa de apoio financeiro. Ao apresentar o0s resultados e
posteriormente discuti-los, chegando a conclusdo apresentada acima, responde-se
0s objetivos especificos quarto e quinto. Com intuito de responder ao segundo
objetivo especifico foi apresentada, na secao trés, a metodologia de estudo de caso
de carater descritivo, abordagem quantitativa e levantamento (survey), utilizada no
presente estudo.

Identificar a diferenga entre os niveis de satisfagdo dos alunos do ultimo ano

do curso de administracdo dos campi Asa Norte e Taguatinga Il, do Centro
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Universitario de Brasilia (UniCEUB), foi o objetivo geral estabelecido para esta
pesquisa, visando responder o problema de pesquisa. De acordo com os resultados
apresentados nas tabelas 3, 4 e 5, foi possivel identificar a diferenca no nivel de
satisfacdo dos alunos do ultimo ano do curso de administragdo dos campi Asa Norte
e Taguatinga Il, nos aspectos pesquisados. Através desses resultados foi possivel
responder o problema de pesquisa estabelecido para esse estudo.

No geral, os alunos mostraram-se satisfeitos com a instituicdo e cabe a
gestdo do UniCEUB ficar atenta a esses bons resultados, procurando manté-los com
bom desempenho e sempre em busca da melhoria continua, elevando assim a
satisfacdo dos alunos.

5.2 LimitagOes da Pesquisa

Como limitacdo a pesquisa realizada, é importante ressaltar que o estudo
envolveu somente o 7° e 82 semestre do curso de administracdo dos campis do
UniCEUB. A expansao da pesquisa para outros semestres e cursos requer cuidados
quanto as caracteristicas especificas de cada populagéo (turma, curso, metodologia
de ensino, etc.). E possivel que no futuro, com uma pesquisa junto aos alunos
ingressantes no curso de administracdo, aconteca alguma alteracdo com relacéo
aos resultados obtidos com essa pesquisa.

5.3 Agenda Futura

Recomenda-se a replicacdo da mesma pesquisa apresentada aqui nos
semestres iniciais e também em outros cursos, para uma comparacao dos
resultados, possibilitando mapear a satisfacdo dos discentes com relacdo ao Centro

Universitario de Brasilia (UniCEUB) em seu diversos campus.
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APENDICE

CAMPUS xxx — ADMINISTRACAO — x° SEMESTRE
QUESTIONARIO

Escala de satisfacédo dos estudantes de Instituicdes de Ensino Superior

Prezado(a) estudante

O objetivo deste questionario € avaliar o grau de satisfacdo atribuido por
vocé a diferentes aspectos da sua experiéncia académica no Centro Universitario de
Brasilia (UniCEUB) — Campi Taguatinga Il. Solicito que preencha o instrumento a
partir da analise do que tem sido mais comum em sua vivéncia no Curso de
Graduacao em Administracdo que frequenta. O instrumento esta dividido em duas
partes, a primeira - questdes demogréficas; a segunda - 35 aspectos relacionados

ao UniCEUB que deveréo ser preenchidos conforme orientacées.

QUESTIONARIO - PARTE 1

1. Sexo:

0 Feminino O Masculino

2. |dade:
Odel9a2lanos Ode22a24anos [Ode25a27 anos [Ode 28 a30anos [

31 ou mais

3. Renda (salario minimo — R$ 937,00):

O inferior a 1 salario [ de 1 a 3 salarios [ de 4 a 6 salarios [ superior a 6 salarios

QUESTIONARIO - PARTE 2

Para cada aspecto (pagina 2) vocé devera indicar o seu grau de satisfacao,
seguindo a escala de 1 a 5, conforme a descrigéo abaixo:

(1) Nada satisfeito

(2) Pouco Satisfeito

(3) Nem Insatisfeito/Nem Satisfeito
(4) Satisfeito

(5) Totalmente Satisfeito
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N° QUESTOES 1/2[3[4]|5

1 | Relacionamento com os professores O (0|0 |0 |0

5 _Dlvc_arsfldNade das atividades extracurriculares oferecidas pela ololalalo
instituicao

3 | Grade curricular do curso O (0|0 |00

4 _Rec_ur_scls e equipamentos audiovisuais disponiveis na ololalalo
instituicao

5 | Relacionamento com os colegas do curso O (0|0 |0|0

6 | Eventos sociais oferecidos pela instituicdo O|0|0|0|0
Atendimento e clareza das informacgbes oferecidas pelos

7 o . OO |0 |o|d
funcionarios da secretaria
Adequacdo entre o envolvimento pessoal no curso e o

A . Oo(o|o|jo|o

desempenho académico obtido
Envolvimento pessoal nas atividades do curso O (0|0 |0|0

10 Program'as' ou servicos de apoio aos estudantes oferecidos ololololo
pela instituicdo

11 | Condigbes oferecidas para o meu desenvolvimento profissional | O |O |O |0 | O

12 Interesse dos professores em atender os estudantes durante ololololo
as aulas

13 C_on_he_umento o_Io_s professores sobre o0 conteudo das ololololo
disciplinas que ministram

14 Recon_heumento por parte Ejos professores do meu ololololo
envolvimento com minha formacgéo

15 _Equa,mentos e softwares oferecidos pelo laboratério de ololololo
informatica

16 Aten_dlrr]e_nto e _cla_lreza das informacdes oferecidas pelos alelele |-
funcionarios da biblioteca

17 | Condig6es para ingresso na area profissional de formacao O |0 |0 |00

18 | Acervo disponivel na biblioteca O |0 |0 |00

19 | Seguranca oferecida pela instituicdo O |0 |0 |0 |0

20 | Infraestrutura fisica das salas de aula O |0 |0 |0|0

21 | Compromisso da instituicdo com a qualidade de formacéo O |0 |0 |00

22 | Infraestrutura fisica da instituicdo O|0|0|0|0d

23 | Programa de apoio financeiro oferecido pela instituicdo O |0 |0 |00

24 _OpqrtL_deade de desenvolvimento pessoal oferecida pela ololololo
instituicao

25 | Avaliacdo proposta pelos professores O |0 |0 |0|0
Adequacao entre o meu investimento financeiro para custear

26 ~ . [ I O S I R B
os estudos e a formacao recebida

27 | Limpeza da instituicdo O (0|0 |0 |0

28 | Estratégia de aula utilizada pelos professores O |0 |0 |0|0

29 | Servicos oferecidos pela biblioteca O |0 |0 |0|0

30 | Conforto das instalagfes da instituicdo O |0 |0 |0|0

31 | Relevancia do conteldo das disciplinas O |0 |0 |00

32 | Localizacéo dos diferentes setores que compféem a instituicdo (O |O |O |0 | O

33 Disponibilidade dos professores em atender os alunos fora da ololalolo
sala de aula

34 | Adequacédo do conteudo para formacgao profissional O |0 |0 |0|0
Adequacdo entre as tarefas exigidas no curso e o tempo

35 . . ~ Oo(o|o|jo|o
estabelecido pelos professores para realizacao




