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RESUMO

0 ensino superior necessita buscar continuamente a qualidade nos servigos
prestados, desta forma, o acompanhamento da percep¢ao dos alunos sobre diferentes
aspectos que envolvem o ensino, sejam eles, referentes ao ambiente, as pessoas ou ao
processo se torna relevante, considerando que pode subsidiar agdes de melhoria da
qualidade do mesmao. O objetivo central deste estudo consiste em analisar a percepc¢ao
dos alunos sobre a qualidade do ensino no curso de Ciéncias Contabeis de uma
universidade publica do Estado do Parana buscando identificar as prioridades de
melhoria. Na fundamentagdo tedrica sdo abordados os temas qualidade no ensino
superior e satisfacdo com os servicos prestados. A metodologia utilizada foi a
pesquisa descritiva, com abordagem quantitativa, por meio da aplicagio de um
questiondrio estruturado, caracterizando-se como censitaria, pois foi aplicada a todos
os alunos do curso de graduacdo em Ciéncias Contabeis da instituicdo no campus de
Marechal Candido Rondon - Parana. Os dados foram analisados por meio de andlise
fatorial; correlacdo; analise de importancia versus desempenho e, andlise da
penalidade e da recompensa. As prioridades de melhoria identificadas concentram-
se em trés dimensdes de qualidade: atividades de estagio e extracurriculares,
métodos de ensino e grade curricular. Os resultados obtidos na pesquisa serdo
apresentados aos representantes da instituicio e do curso para que sejam
promovidas discussdes bem como implementadas acdes que conduzam a melhorias
na qualidade do ensino do curso.
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ABSTRACT

Higher education must continually seek quality services, and the monitoring of
students' perception on different aspects of education, being it referred to
environment, people or process is relevant considering that can support actions to
improve quality of education. The central objective of this study is to analyze students’
perception of quality of teaching in the Accounting course at a public university at
Parana State seeking to identify improvement priorities. In the theoretical
foundation, the topics of quality in higher education and satisfaction with the services
provided are addressed. The methodology used was the descriptive study with a
quantitative approach, through the application of a structured questionnaire, census
applied to all undergraduate students of accounting sciences course in the institution
in campus de Marechal Candido Rondon - Parand. Data were analyzed using factor
analysis; correlation; analysis of importance versus performance and analysis penalty
and reward analysis. The identified improvement priorities focus on three
dimensions of quality: training activities and extra-curricular; teaching methods and
curriculum. The presentation of research results to the course and institution’s
representatives may create discussions and implement actions that lead to
improvements in the course’s quality of teaching.

Keywords: Perception of students. Quality of education. Improvement priorities.

1 Introducao

A expansado do ensino superior, sobretudo em instituicdes de ensino privadas, vem
tornando este segmento cada vez mais competitivo. As Instituicdes de Ensino Superior
(IES), assim como outras organizagdes, necessitam prestar servigos de boa qualidade de
forma a satisfazer seus clientes e, preferencialmente, torna-los aliados na divulgac¢do dos
servicos educacionais por meio da recomendacao tanto da IES quanto dos cursos
ofertados. A preocupacao com a qualidade dos servigos prestados ndo esta restrita a [ES
privadas, uma vez que as IES publicas também devem oferecer servicos educacionais de
boa qualidade e implementar, sempre que necessario, agcdes que promovam a melhoria
continua dos servicos. Para avaliar a qualidade na prestacao de servicos, alguns elementos
sdo essenciais, como, as pessoas, 0 ambiente e o processo, 0os quais tanto isoladamente
quanto em conjunto, podem influenciar a percepc¢ao de qualidade do cliente (HOFFMAN;
BATESON, 2001).

O tema qualidade no ensino superior é considerado um fend6meno complexo e
multifacetado, permitindo uma variedade de concepgdes e definicoes (HARVEY; GREEN,
1993) e isso contribui para a dificuldade de se chegar a um consenso sobre "a melhor
maneira de definir e medir a qualidade do servigo" (CLEWES, 2003, p. 71), especialmente
nas instituicdes de ensino, nas quais a percep¢ao sobre a qualidade dos servigos depende

das reais necessidades das partes interessadas (KANJI; MALEK; TAMBI, 1999).
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O ensino superior é um servico puro que requer maior quantidade de contato
interpessoal (SULTAN; YIN WONG, 2012). Esse fato remete a importancia de as
instituicdbes de ensino se atentarem as necessidades das partes interessadas,
especialmente os alunos, uma vez que a cada ano eles veem se tornando mais consistentes
sobre o seu papel enquanto clientes das instituicdes de ensino (STODNICK; ROGERS,
2008). Igualmente, a literatura traz menc¢des sobre a importancia da realizacdo de estudos
que pautem a melhoria da qualidade do servico no contexto do ensino superior, a partir
de um diagnéstico feito sobre a definicdo da qualidade e de como ela é percebida pelos
alunos (SULTAN; YIN WONG, 2012), fator que motivou o desenvolvimento deste estudo.

As IES publicas, assim como as privadas, estdo inseridas em um ambiente
competitivo e necessitam voltar a atencdo dos gestores para as avaliacdes da qualidade
do ensino oferecida e percebida pelos alunos. Neste cendrio de concorréncia, no qual se
busca atrair e manter alunos, diversos aspectos sao relevantes no gerenciamento das IES,
tanto no ambito publico quanto no privado, entre eles: a gestdo de pessoas; das finangas;
das questdes académicas burocraticas e, especialmente, a qualidade dos servicos
prestados. Assim, o problema que norteou este estudo foi: Qual é a percepgdo dos alunos
sobre a qualidade do ensino no curso de Ciéncias Contdbeis de uma universidade publica do
Estado do Parana?

No intuito de identificar as prioridades de melhoria no ensino de um curso
superior (sem a pretensdo de esgotar o assunto) e, de contribuir para o desenvolvimento
do conhecimento no ambiente das Institui¢des de Ensino Superior - IES publicas, de modo
especial na area de qualidade percebida sobre os servigos, este estudo tem por objetivo
investigar qual € a percepcdo dos alunos sobre a qualidade do ensino no curso de Ciéncias
Contadbeis de uma universidade publica do Estado do Parand, buscando identificar as
prioridades de melhoria por meio de dimensdes relacionadas a qualidade percebida.

O estudo esta organizado em quatro secdes, além desta introducdo. Na secao dois
apresenta-se uma breve retomada conceitual a respeito de ensino superior como um
servico, bem como a qualidade do mesmo e a satisfacdo com os servigos prestados. Na
terceira secao descreve-se a metodologia de pesquisa usada para a realizacao do presente
estudo. As andlises sdo apresentadas na quarta se¢do e, na ultima, a conclusdo, as

contribuicdes gerenciais e as limitagoes.
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2 Referencial tedrico
Esta secdo trata da qualidade no ensino superior e a satisfagdo com os servicos

prestados.

2.1 Qualidade no Ensino Superior

A literatura de servigos envolve a qualidade percebida na medida em que resulta
da comparacao das expectativas de atendimento ao cliente com relacdo as suas
percepcdoes de desempenho real (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990). A
qualidade no setor de servicos esta fundamentada na satisfacdo do cliente mediante a
prestacdo de um servico de qualidade. Hoffman e Bateson (2001) tratam o cliente como
aquele que faz parte do processo do servigo e que, portanto, precisa ser satisfeito. Nas IES
publicas, os clientes sdo todas as partes interessadas no processo, dentre eles: os
estudantes, os funciondrios, os professores, a comunidade e o governo. Cada um destes
clientes apresenta uma visao particular de qualidade que depende de suas necessidades
especificas (SULTAN; YIN WONG, 2012).

Melhorar a qualidade do servigo no contexto do ensino superior ja vem sendo alvo
de discussdes ao longo dos anos, especialmente na area privada. Igualmente importante,
¢ avaliar a qualidade e investigar como ela é percebida pela parte interessada, buscando
identificar quais sdo os antecedentes da satisfacdo para identificar as prioridades de
melhorias no servigo prestado pelas IES publicas. No entanto, alguns estudos demonstram
que muitos programas de melhoria da qualidade no ensino superior ndo estdo atrelados
as metas internas e também nao fazem referéncia a indicadores que remetem a qualidade
nos servicos prestados (SULTAN; YIN WONG, 2012). Este fato é preocupante,
principalmente quando se considera a alta competitividade do ambiente educacional. As
necessidades dos usudrios, principalmente aquelas relacionadas aos fatores estruturais,
administrativos e pedagoégicos das IES, de acordo com Tontini e Walter (2011), devem ser
permanentemente identificadas e supridas. Para estes autores, estas necessidades
relacionam-se com a melhoria da qualidade do ensino e com a exceléncia dos servigos
prestados.

A qualidade do servico nas IES é vista por uma perspectiva organizacional
(OLDFIELD; BARON, 2000). Porém, nem sempre as IES conseguem identificar as
necessidades das partes interessadas, sejam elas alunos, professores, comunidade,

profissionais, governo ou outros. Muitos esforcos sdo canalizados nas entradas
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académicas (JOSEPH; YAKHOU; STONE, 2005), deixando de lado, por exemplo, a
identificacdo da permanéncia ou desisténcia dos alunos no curso. Entre os diversos
estudos realizados sobre qualidade dos servigos em IES, destaca-se a obra de Owlia e
Aspinwall (1996), pois estes autores constataram que os fatores da qualidade do ensino
superior baseiam-se nas seguintes dimensoes: as tangiveis, envolvendo equipamentos,
instalacdes, ambiente agradavel, etc.; competéncia, com relacdo a formagdo e competéncia
dos professores; atitude, associada a compreensdo das necessidades dos alunos;
conteudo, relacionado a empregabilidade dos alunos; prestacado, que remete aos métodos
de ensino; confiabilidade, relacionado aos atributos de diplomas validos.

Os estudos de Alves e Raposo (1999) deram nova conotacgdo aos estudos de Owlia
e Aspinwall (1996), subdividindo as dimensdes em trés categorias: servigos centrais
(educacionais), complementares e periféricos, com uma andlise dos pontos fortes e fracos.
Alves (2000), em sua pesquisa, analisou os servigos em um grupo central (ensino) e um
grupo periférico. No Brasil, os estudos de Walter (2006) e Tontini e Walter (2011) estao
entre os que se destacam no quesito qualidade nos servicos prestados pelas IES. Os
autores elaboraram um instrumento para mensurar a qualidade nos servicos e
constataram que a qualidade percebida é o principal antecedente da satisfagdo dos alunos.

As informacgdes relativas a qualidade do servico sdao consideradas importantes por
permitirem avaliar os atributos da qualidade do servigo (SULTAN; YIN WONG, 2012). Os
clientes, neste caso os alunos, procuram informacgdes sobre a IES, o ambiente fisico, a
capacidade e a qualidade da organizacdo em termos de prestacdo de servico e, estas
informacgdes, muitas vezes, chegam por meio de pistas ou de anuncios boca-boca
(SULTAN; YIN WONG, 2012). Deighton (1984) relaciona a qualidade percebida as
informacgdes confidveis. Por isso, entende-se que é importante ouvir os alunos e investigar
quais sdo as prioridades de melhoria, pois estas informac¢des podem sinalizar quais sao os

indicadores de atragdo e manutengdo de alunos para as IES publicas.

2.2 Satisfagdo com os servicos prestados pelas IES

A satisfacdo estd relacionada ao cumprimento de forma prazerosa de alguma
necessidade, desejo e objetivo (OLIVER, 1999). No ensino superior, a satisfagdo é um
conceito complexo uma vez que estd moldado as suas experiéncias repetidas na vida no
campus (ELLIOTT; SHIN, 2002). Pesquisas nesta area tém constatado que alunos

satisfeitos retornam a universidade para novos cursos, atraem novos alunos (WIERS-
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JENSSEN; STENSAKER; GROGAARD, 2002; MAVONDO; TSARENKO; GABBOTT, 2004),
além de impactarem na captacao de recursos para a universidade e na motivacdo dos
demais estudantes (ELLIOTT; SHIN, 2002).

Tontini e Domingues (1996) esclarecem que a satisfagdo envolve dois aspectos
distintos: o primeiro deles se refere a percepcao da sociedade que recebe o produto, ou
seja, o profissional que a IES formou; ja o segundo esta relacionado ao préprio aluno, o
qual tem uma percepcao de satisfacdo em relagdo aos servicos que recebe.

Ao tratar da satisfacdo em termos de servicos prestados pelas IES, Tontini e
Esteves (1997) destacam que as universidades devem direcionar seus curriculos para o
publico alvo que buscam atender, voltando a atengdo para as necessidades atuais e futuras
do mercado. Para os autores, essa preocupacdo passa pela avaliagdo continua dos
curriculos, disciplinas e das estratégias de ensino, obedecendo um processo de melhoria
continua.

A identificacdo da percepgdo dos alunos sobre a qualidade dos servicos prestados
pelas IES, bem como do nivel de satisfagdo dos mesmos possibilita o acompanhamento do
desempenho da prestacao dos servicos destas instituicdes em relagdo as expectativas e as
percepg¢des dos clientes, considerando suas necessidades e seus anseios. Como destacam
Anderson, Fornell e Lehmann (1994), os clientes necessitam passar por experiéncias com
produtos e/ou servigos para determinar o seu nivel de satisfacdo, uma vez que este nivel
€ baseado em experiéncias passadas, atuais e até mesmo em projecdes futuras.

Gongalves Filho, Guerra e Moura (2003 citados por WALTER, 2006) concluem que
mensurar e gerenciar a satisfacdo dos alunos é um elemento fundamental para que se
obtenha a lealdade. De acordo com Walter (2006), na literatura que trata de satisfacao,
sdo encontrados diferentes métodos para identificar as prioridades de melhoria, com
destaque para os modelos exploratorios, a Matriz de Importancia x Desempenho e a
Analise do Contraste da Penalidade e da Recompensa (PRC). Estes métodos foram usados

para avaliar a qualidade percebida dos servicos prestados no presente estudo.

3 Metodologia

Considerando que a qualidade no ensino superior necessita ser avaliada
continuamente e que por meio desta avaliacdo pode ser identificado o desempenho de um
curso superior, desenvolveu-se uma pesquisa com os alunos do curso de Ciéncias

Contabeis da Universidade Estadual do Oeste do Parana, campus de Marechal Candido
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Rondon, visando identificar informa¢des sobre a percepcdo destes a respeito da
qualidade/desempenho do curso, de modo a identificar prioridades de melhoria no
ensino. Essa proposta foi aceita pela coordenacgdo do curso.

Quanto ao procedimento de coleta de dados, realizou-se um survey com os alunos
do curso de Ciéncias Contabeis da Universidade Estadual do Oeste do Parana. O
instrumento de coleta de dados foi um questionario adaptado Walter (2014), referente as
dimensodes relacionadas a qualidade percebida no ensino superior. Este instrumento
avalia a percepc¢do dos alunos sobre o desempenho e a importancia para o curso, através
de 85 questdes, com duas escalas de 7 niveis “discordo totalmente-concordo totalmente”
e “sem importancia-extremamente importante”. Da mesma forma, o presente estudo
buscou identificar as prioridades de melhorias no curso de Ciéncias Contabeis.

Dos 184 alunos matriculados no curso, 133 que estavam presente no dia 22 de
julho de 2015 participaram da pesquisa, sendo 30 respondentes do primeiro ano do curso,
35 do segundo ano, 27 do terceiro ano, 19 do quarto ano e 22 do quinto ano,
representando, ao todo, 72,28% dos alunos matriculados.

A andlise dos dados foi realizada por média, pela andlise fatorial, pela andlise de
correlacdo, como também pela andlise de importancia versus desempenho e ainda por
analise do contraste entre a penalidade e a recompensa (PRC), como se apresenta na
proxima secao.

A andlise PRC identifica as relacdes lineares e nao-lineares entre as dimensdes
(PICOLO; TONTINI, 2008), ou seja, considera que nem todos os construtos afetam a
percepcao da qualidade ou a satisfacdo de forma proporcional ao seu desempenho. Para
tal analise, é necessario calcular o coeficiente de penalidade e o de recompensa de cada
dimensdo a partir dos escores fatoriais. Assim, para a recompensa, aplicou-se, como
exemplo, a formula ((=SE (H29="";""; SE (H29>0; H29;0)) nos escores fatoriais de cada
dimensao, ou seja, pela férmula foram separados os escores fatoriais positivos, os quais
passaram a ser considerados coeficientes de recompensa. No caso da penalidade, aplicou-
se a formula ((=SE (H29="";""; SE (H29<0;- H29;0)) nos escores fatoriais de cada
dimensao, ou seja, com essa férmula separaram-se os escores fatoriais negativos, os quais
passaram a ser considerados coeficientes de penalidade. Para obtencao dos resultados
finais do PRC, foi realizada uma analise de correlacao. Para tal, contou-se com o auxilio de
planilha eletrdnica e do software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versao

22.

REVISTA DE ESTUDOS CONTABEIS, LONDRINA, V. 6,N. 11, P. 62-80, JUL./DEZ. 2015. 68



Percepcdo dos alunos sobre qualidade no Ensino Superior...

4 Discussao e analise dos resultados

O presente estudo teve por objetivo investigar a percep¢dao dos alunos sobre a
qualidade do ensino no curso de Ciéncias Contabeis de uma universidade publica do
Estado do Parand, buscando identificar as prioridades de melhoria por meio de dimensdes
relacionadas a qualidade percebida.

Para analise da primeira parte do questionario (percepcao dos estudantes sobre
dimensdes do curso), foram geradas as médias do desempenho dos atributos para cada
ano letivo, bem como a média geral. As médias das dimensdes e os alfas de Cronbach, por
turma, sdo apresentadas na Tabela 1.

Tabela 1 - Média das dimensdes por turma

Dimensdes 12ano | 2%2ano | 32ano | 4°ano | 52ano |Geral| Alfa
Aprendizagem percebida 6,4 6,0 6,1 6,5 5,9 6,2 | 0,746
Atendimento dos funcionarios da instituigio 6,2 5,0 5,2 5,4 5,7 5,5 | 0,804
Atitude da coordenagio 6,2 57 6,0 6,3 6,2 6,0 | 0,825
Atitude dos professores 6,2 6,0 6,1 6,2 6,0 6,1 | 0,757
Atividades de estagios ou extracurriculares 53 5,4 4,8 57 5,4 5,3 | 0,457
Atualizacdo dos contetidos das disciplinas 6,2 6,1 6,0 6,1 59 6,1 | 0,826
Auto eficacia 6,2 5,8 5,8 6,1 5,8 5,9 |0,865
Auxilio pedagégico 55 4,8 4,8 5,2 5,0 5,1 | 0,880
Compromisso emocional 6,7 59 6,4 6,4 6,6 6,4 |0,928
Confianc¢a nas pessoas da IES 55 4,8 54 5,6 5,6 5,3 0,901
Desempenho pessoal 55 51 5,0 5,2 51 5,2 [0,857
Empregabilidade 6,4 58 57 6,2 6,4 6,1 |0,898
Grade curricular 5,6 5,4 53 5,6 5,2 5,4 | 0,884
Imagem social 6,2 54 5,6 5,7 59 5,7 | 0,906
Infraestrutura campus 5,9 51 53 5,4 5,0 54 |0,782
Infraestrutura curso 5,6 53 59 5,6 55 5,5 | 0,755
Integracdo na vida académica 3,8 3,4 3,0 3,8 3,5 3,5 | 0,791
Lealdade 6,1 5,9 5,8 5,9 6,3 6,0 | 0,747
Métodos de ensino 53 53 51 5,6 51 5,3 0,889
Nivel exigéncia dos professores 58 54 5,6 57 54 5,7 |0,830
Organizacdo das atividades do curso 6,1 5,6 5,6 5,6 5,4 5,7 | 0,881
Qualidade de ensino/desempenho do curso 5,9 5,6 5,5 6,2 57 5,7 | 0,868
Relacdo teoria e pratica 6,1 5,6 52 5,8 54 5,6 | 0,830
Satisfagao geral 6,1 5,8 59 6,1 6,0 6,0 | 0,880

Fonte: dados da pesquisa.

O melhor desempenho geral pode ser observado na dimensao compromisso

emocional com a média de 6,4 em uma escala de 1 a 7. A dimensdo aprendizagem
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percebida teve média de 6,2 e as dimensdes empregabilidade e atitudes dos professores
atingiram média de 6,1, apresentando também resultados expressivos.

Dez dimensdes ficaram abaixo da média geral dos atributos (5,61), sendo elas:
atendimento dos funcionarios; estagios extracurriculares; auxilio pedagégico; confianca;
desempenho do curso; grade curricular; infraestrutura do campus e do curso; integracao
e métodos de ensino.

Todas as dimensdes apresentaram um alfa de Cronbach acima de 0,7, o que
significa que o instrumento de coleta de dados possui confiabilidade interna dos
itens/atributos. Apenas a dimensdo ‘Atividades de estagios ou extracurriculares’
apresentou indicador abaixo do aceitavel.

Na sequéncia, realizou-se a andlise fatorial com os dados de cada dimensao. Foi
usada a andlise do método de extracdo dos componentes principais com rotacdo Varimax
e normalizacdo de Kaiser para cada uma das 24 dimensdes relacionadas ao curso,
individualmente, para se obter o escore de cada dimensdo: Aprendizagem percebida
(Aprend); Atendimento dos funciondrios da instituicao (AtFunc; Atitude da coordenagdo
(AtCord); Atitude dos professores (AtProf); Atividades de estdgio extracurriculares
(ExtCur); Atualizacdo dos conteddos das disciplinas (AtCont); Auto-eficacia (AuEfic);
Auxilio pedagogico (AuxPed); Compromisso emocional (CEMoc); Confianga nas pessoas
do curso (Confi); Desempenho pessoal (DsemP); Empregabilidade (Empreg); Grade
curricular (Grade); Imagem social (ImagS); Infraestrutura campus (InfCa); Infraestrutura
curso (InfCu); Integracdo na vida académica (Integ); Lealdade (Leal); Métodos de ensino
(MetEn); Nivel exigéncia dos professores (Exig); Organizacao das atividades do curso
(OrgAC); Qualidade de ensino e desempenho no curso (Quali); Relacdo teoria e pratica
(TxPra) e Satisfacdo geral (Satis).

Realizou-se também a andlise de correlacdo dos escores das dimensdes do curso
advindas da andlise fatorial de cada dimensdo, com o intuito de verificar como cada
dimensao se correlaciona com a qualidade do ensino percebida pelos respondentes.
Calculou-se a correlacdo de Spearman com nivel de significancia de 0,01, visto que o teste
de Kolmogorov-Smirnov com correcdo de Liliefors foi significante para todas as
dimensdes avaliadas, indicando um significativo desvio da normalidade em todas elas. Os

resultados sdo apresentados na Tabela 2.

REVISTA DE ESTUDOS CONTABEIS, LONDRINA, V. 6,N. 11, P. 62-80, JUL./DEZ. 2015. 70



Percepcdo dos alunos sobre qualidade no Ensino Superior...

Tabela 2 - Correlacao da Qualidade no Ensino com as demais dimensdes analisadas

Correlacao Qualidade no Ensino
Satisfacdo geral , 767"
Nivel exigéncia dos professores ,644™
Grade curricular ,604™
Lealdade ,598™
Imagem social ,581™
Organizacdo das atividades do curso 575"
Métodos de ensino ,572™
Relacdo teoria e pratica ,553™
Atitude dos professores ,533™
Infraestrutura curso ,504™
Confianca nas pessoas da IES ,499™
Compromisso emocional ,491™
Infraestrutura campus 475"
Aprendizagem percebida A71™
Integracdo na vida académica ,464™
Empregabilidade ,456™
Auto eficacia ,430™
Atendimento dos funcionarios da institui¢ao 417
Atualizagdo dos contetidos das disciplinas ,397
Auxilio pedagégico ,384™
Atitude da coordenacdo ,340™
Atividades de estagios ou extracurriculares ,337™
Desempenho pessoal ,288™

** A correlagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

*. A correlacdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Fonte: dados da pesquisa.

Apesar de todas as dimensdes apresentarem correlacdo positiva quanto a
Qualidade do ensino, vale destacar que as dimensoes que apresentaram maior correlacdao
foram Satisfacdo geral e o Nivel de exigéncia dos professores, o que se traduz num
paradoxo, visto que o nivel de exigéncia afeta negativamente a satisfacdo atual e
positivamente a percepcdo da qualidade no ensino, ou seja, o aluno fica mais satisfeito
momentaneamente com um nivel de exigéncia mais baixo, contudo, com o passar do
tempo e possivelmente depois de formado, percebe a qualidade do ensino que recebeu
(WALTER, 2006).

Grade curricular e Organizagao das atividades do curso, dimensdes que se referem
a parte pedagoégica do curso estdo fortemente correlacionadas com a qualidade do ensino.
O fator Lealdade, o qual possui teoricamente como antecedentes que a influenciam

diretamente (ou base) a satisfagdo e a qualidade do ensino estd amplamente
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correlacionada com a prépria qualidade do mesmo. O item Imagem social da instituicao
também se correlaciona positivamente.

Na parte pedagégica, as dimensdes com maior correlacdo foram: Métodos de
ensino; Relacao teoria e pratica e Atitude dos professores. Estas dimensdes foram
constituidas pelos seguintes atributos: a) Métodos de ensino (Os assuntos das disciplinas
sdo expostos de forma clara, os professores dominam e aplicam o conteido de forma
satisfatdria e os métodos de ensino utilizados sdo adequados); Relacdo teoria e pratica
(Os exemplos usados nas aulas sao direcionados a realidade dos alunos; Os professores
possuem experiéncia pratica do conteuido aplicado; Os professores relacionam a teoria
com a pratica nas disciplinas) e Atitude dos professores (os professores tém atitudes
éticas em sala de aula; os professores sao comprometidos com o aprendizado dos alunos;
os professores tém disposi¢do para preparar e conduzir as aulas e os professores mantém
bom relacionamento com os alunos em sala de aula).

Efetuou-se também a andlise de importancia versus desempenho, a qual foi
introduzida originalmente por Martilla e James (1977), que permite a organizacdo ter
uma visao sobre quais dimensdes devem ser melhoradas. Por meio do questionario, os
respondentes avaliaram qual a importancia, denominada “importancia declarada” e o
desempenho da instituicdo em relacdo ao atendimento de suas expectativas. Esses dados
foram utilizados por Martilla e James (1977) e Walter (2006) para construir uma matriz
bidimensional, na qual a importancia do atributo é mostrada pelo eixo y, e o desempenho

do mesmo atributo pelo eixo x (Figura 1).
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Figura 1 - Matriz de importancia versus desempenho
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Pontos fracos: D I Pontos fortes: D I
17- Integracdo na vida académica | 3,5 | 5,8 | 18- Lealdade 6,0 6,5
11-Desempenho pessoal 52 | 6,1 | 4- Atitudes dos professores 6,5 6,4
19-Métodos de ensino 53 6,0 | 1-Aprendizagem percebida 6,2 6,3
5-Atividades de estagio e | 53 6,0 | 6-Atualizagdo dos conteddos das 6,1 6,2
extracurriculares disciplinas
13- Grade curricular 54 | 6,1 | 12-Empregabilidade 6,1 6,3
23-Relacio teoria e pratica 56 | 6,0 | 3- Atitude da coordenacdo 6,0 6,2
21-Organizagdo das atividadesdo | 5,7 | 6,1 | 14-Imagem social 57 63
curso ’ ’
15- Infraestrutura do campus 54 | 6,0 | 20-Nivel de exigéncia dos professores 5,6 6,0
16-Infraestrutura do curso 55 | 6,1 | 7- Auto eficicia 5,9 6,0
10-Confianga nas pessoas do | 53 | 5,8 | 9-Compromisso emocional 6,4 5,9
curso
8- Auxilio pedagégico 51 1] 59
2- Atendimento dos funcionarios | 5,5 5,9
da instituicao

Fonte: Dados da pesquisa.

As dimensodes consideradas os pontos fracos do curso, as quais evidenciam as
necessidades de investimento em melhoria, uma vez que apresentam importancia acima
da média e desempenho abaixo da média, sdo: 17-Integracdo na vida académica; 11-
Desempenho pessoal; 19-Métodos de ensino; 5-Atividades de estagio e extracurriculares;
13-Grade curricular; 23-Relagao teoria e pratica; 21-Organizagdo das atividades do curso;
15- infraestrutura do campus; 16-Infraestrutura do curso; 10-Confianca nas pessoas do
curso; 8- Auxilio pedagégico e 2-Atendimento dos funcionarios da instituigao.

Os principais pontos fortes do curso, os quais apresentaram alta importancia e alto
desempenho foram: 18-Lealdade; 4-Atitudes dos professores; 1-Aprendizagem

percebida; 6- Atualizacdo dos conteudos das disciplinas; 12-Empregabilidade; 3-Atitude
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da coordenacdo; 14-Imagem social; 20-Nivel de exigéncia dos professores; 7-Auto eficacia
e 9-Compromisso emocional. Portanto, é importante manter o bom desempenho nessas
dimensodes, pois ampliam a satisfacdo dos alunos proporcionalmente. Pontos fracos
menores e pontos fortes menores nao foram identificados.

Realizou-se ainda a analise do contraste entre a penalidade e a recompensa (PRC)
e a partir dos dados obtidos (resultados da analise de PRC), foi gerado um grafico de
colunas com representacdo nao linear para melhor visualizacao das relacdes de desta
analise (Figura 2).

Figura 2 - Anadlise do Contraste da penalidade e da recompensa

Andlise PRC - Qualidade
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Legenda: a) Aprendizagem percebida; b) Atendimento dos funciondrios da instituicdo; c) Atitude da
coordenacdo; d) Atitudes dos professores; e) Atividades de estagio extracurriculares; f) Atualizagdo dos
contetudos das disciplinas; g) Auto eficacia; h) Auxilio pedagdgico; i) Compromisso emocional; j) Confianga
nas pessoas do curso; k) Desempenho pessoal; I) Empregabilidade; m) Grade curricular; n) Imagem social;
0) Infraestrutura do campus; p) Infraestrutura do curso; q) Integracao na vida académica; r) Lealdade; s)
Métodos de ensino; t) Nivel de exigéncia dos professores; u) Organiza¢do das atividades do curso; v)

Relacdo teoria e pratica.

Fonte: Dados da pesquisa.

A andlise da Figura 2 se da por meio da identificacdo dos atributos obrigatérios,
atrativos, unidimensionais e neutros, como proposto no Modelo Kano de Qualidade

Atrativa e Obrigatoéria (PICOLO; TONTINI, 2008), conforme se apresenta na Tabela 3.
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Tabela 3 - Analise PRC - Recompensa e Penalidade

Teste-
Dimensoes Recompensa | Penalidade Gap t
m) |Grade 0,601 -0,381 0,220 0,41
s) Métodos de ensino 0,586 -0,388 0,198 0,38
g) | Auto eficacia 0,405 -0,288 0,117 0,17
b) | Atendimento dos funcionarios 0,382 -0,283 0,099 0,68
h) Auxilio pedagogico 0,349 -0,267 0,082 0,34
d) | Atitude dos professores 0,491 -0,429 0,062 0,36
a) | Aprendizagem 0,442 -0,400 0,042 0,19
i) Confianca 0,433 -0,425 0,008 0,39
1) Empregabilidade 0,376 -0,37 0,006 0,36
0) Infraestrutura do campus 0,407 -0,388 0,019 0,19
u) Organizacdo das atividades do curso 0,335 -0,459 -0,124 0,07
1) Lealdade 0,459 -0,581 -0,122 0,03
t) Nivel de exigéncia 0,481 -0,597 -0,116 0,56
e) Atividades de estagio e extracurriculares 0,242 -0,35 -0,108 0,52
Atualizagdo dos contetidos das 030
f) disciplinas 0,32 -0,393 -0,073 !
p) Infraestrutura do curso 0,387 -0,460 -0,073 0,57
n) Imagem 0,473 -0,523 -0,050 0,13
k) |Desempenho 0,244 -0,282 -0,038 0,49
v) Relacdo teoria e pratica 0,547 -0,509 0,038 0,41
c) Atitude da coordenacdo 0,261 -0,292 -0,031 0,28
i) Compromisso emocional 0,445 -0,458 -0,013 0,00
q) Integracao 0,374 -0,384 -0,010 0,63

Fonte: dados da pesquisa.

Na andlise PRC, praticamente todas as dimensdes foram classificadas como
unidimensionais. Esses aspectos geram satisfagdo proporcional ao desempenho, de forma
que quanto maior o desempenho, maior satisfacao proporcionada.

As excegdes sdo as dimensdes Lealdade e Compromisso emocional que tendem
a ser obrigatorias. Essas dimensdes ndo melhoram a percep¢do da qualidade quando
estdo com desempenho acima da média, mas prejudicam amplamente a percep¢ao da
qualidade quando estao com baixo desempenho. A andlise conjunta permite inferir que a
acao indicada é manter o bom desempenho destas dimensdes, pois sdo consideradas
pontos fortes na matriz. Ainda com tendéncia a obrigatoriedade, devido ao gap negativo,
tem-se mais duas dimensdes de destaque: Nivel de exigéncia e Atividades de estagio e
extracurriculares. Para o nivel de exigéncia indica-se manter também o bom
desempenho. No que tange as Atividades de Estagio e Extracurriculares (a universidade
objeto deste estudo apoia a realizacdo de estagios; ‘Sdo realizadas atividades praticas
durante o curso (exemplos: convénios, parcerias, visitas a empresas)’; também precisam

manter resultados satisfatérios ‘As atividades de estagio supervisionado sdo relevantes
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para o meu aprendizado no curso de Ciéncias Contabeis’ - Exclusivo para alunos do 42
ano) se configura também como uma prioridade de melhoria.

Ainda com tendéncia a penalidade, a dimensio Atualizacdo dos conteudos das
disciplinas (6) se apresenta com desempenho bom (‘Os contetdos das disciplinas sdao
atualizados’; ‘Os professores do curso sdo atualizados’; ‘Os professores do curso possuem
mestrado ou doutorado’; e, ‘Os professores do curso demonstram conhecimento sobre os
assuntos das aulas’). Contudo, nesse mesmo sentido, com tendéncia a penalidade, a
dimensao Infraestrutura do curso se apresenta como prioridade de melhoria (‘Existe
facilidade no acesso aos laboratdrios de informatica do curso’; ‘Existe disponibilidade e
facilidade de acesso aos materiais de apoio: multimidia, TV, etc.’; ‘A infraestrutura da sala
de aula: tamanho, conforto, ventiladores e/ ou ar condicionado, equipamentos é
adequada’; ‘Os laboratérios de informatica do curso sdo modernos’.

Por meio da andlise conjunta dos dois modelos percebe-se que as dimensdes
Métodos de ensino (s) e Grade curricular (m) podem ser consideradas oportunidades
de melhoria, pois sdo dimensdes com desempenho abaixo ou préximo a média na matriz.

Na andlise PRC estas duas dimensdes apresentaram maior tendéncia a
recompensa. Estas duas dimensdes envolvem: Métodos de ensino (‘Os assuntos das
disciplinas sdo expostos de forma clara’; ‘Os professores dominam e aplicam o conteudo
de forma satisfatéria’, ‘Os métodos de ensino utilizados sdo adequados’) e Grade
Curricular (‘As cargas horarias das disciplinas sao adequadas ao conteudo da grade
curricular’; ‘As disciplinas que compdem a grade curricular do curso de Ciéncias
Contabeis estao ordenadas de forma eficiente’; ‘Existe flexibilidade de op¢des de escolha
das disciplinas que compdem a grade curricular do curso’; ‘O curso tem direcionamento
adequado as minhas necessidades pessoais ou do mercado de trabalho’, ‘Os contetidos
dos programas de aprendizagem para as disciplinas tém qualidade’; ‘As disciplinas que
compdem a grade curricular sdo relevantes para minha vida profissional’). Atributos
neutros que poderiam ser considerados indiferentes para os alunos, nao foram
encontrados.

A partir da andlise conjunta dos resultados apresentados, foi possivel perceber
prioridades que nortearam as propostas de agcdes relativas as dimensdes de melhoria para

0 curso examinado:
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1. Com tendéncia a recompensa: Grade curricular e métodos de ensino -
dimensdes unidimensionais com baixo desempenho e com alta correlacdo positiva
com percepcao da qualidade do curso;

2. Lealdade e Compromisso emocional: dimensdes obrigatorias e com
desempenho proximo a média;

3. Com tendéncia a penalidade: atividades de estagio e extracurriculares, e

Infraestrutura do curso.

5 Consideracdes finais

O presente estudo buscou analisar a percepc¢do dos alunos sobre a qualidade do
ensino no curso de Ciéncias Contabeis de uma universidade publica do Estado do Parana
buscando identificar as prioridades de melhoria. Os resultados revelaram que as
dimensdes consideradas como pontos fracos do curso foram: Integracdo na vida
académica; Desempenho pessoal; Métodos de ensino; Atividades de estagio e
extracurriculares; Grade curricular; Relacao teoria e pratica; Organizacdo das atividades
do curso; Infraestrutura do campus; Infraestrutura do curso; Confianga nas pessoas do
curso; Auxilio pedagogico e Atendimento dos funcionarios da instituicdo. No que tange
aos principais pontos fortes do curso tem-se: Lealdade; Atitudes dos professores;
Aprendizagem percebida; Atualizacao dos conteudos das disciplinas; Empregabilidade;
Atitude da coordenacdo; Imagem social; Nivel de exigéncia dos professores; Auto eficacia
e Compromisso emocional.

A partir deste estudo foi possivel identificar as prioridades de melhoria para o
curso, sendo que as duas principais com tendéncia a recompensa sdo: grade curricular e
métodos de ensino. Jid com tendéncia a penalidade evidenciam-se: Atividades de
estagio e extracurriculares e Infraestrutura do curso.

O ensino superior é um servico que requer maior contato interpessoal (SULTAN;
YIN WONG, 2012). Em razdo desta caracteristica é importante que as IES estejam
constantemente atentas as necessidades das partes interessadas, especialmente dos
alunos (STODNICK; ROGERS, 2008). Desta forma, como contribuicdo gerencial deste
estudo, sugere-se que seja ampliada a integracdo dos discentes do curso de Ciéncias
Contabeis na vida académica, devendo ser adotadas, inicialmente, agcdes para incentivar a
participacdo dos estudantes na apresentacdo de trabalhos nos eventos académicos

oferecidos pela universidade. Além disso, poderao ser ampliadas as ofertas de vagas para
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atividades de monitoria académica com ou sem remunerac¢do. Outra acao de longo prazo
que pode ser implementada é a busca de recursos financeiros junto aos 6rgaos de fomento
para projetos que possibilitem a melhoria da infraestrutura do curso.

Estudos que pautem a melhoria da qualidade do servico no contexto do ensino
superior a partir de um diagnostico feito sobre a defini¢do da qualidade e de como ela é
percebida pelos alunos (SULTAN; YIN WONG, 2012), sdo considerados importantes na
literatura que trata desta tematica. Diante dos resultados obtidos, recomenda-se para
outras IES que desejam identificar prioridades de melhoria, a realizacdo de pesquisas
sistematicas que empreguem diferentes métodos de analise e possibilite a criagdo de um
instrumento de coleta de dados peculiares a cada institui¢do. Com isso, além de permitir
que as instituicoes identifiquem prioridades de melhoria que realmente ampliem a
percepc¢ao da qualidade de ensino, possibilita um acompanhamento longitudinal por meio
da replicagao do instrumento.

Além disso, os instrumentos e procedimentos relatados podem subsidiar o
desenvolvimento de programas de avaliacdo da percepc¢ao dos estudantes em outras
institui¢cdes interessadas. Dessa forma, tais instituicdes poderao identificar prioridades
de melhoria que deem conta de suas particularidades e da percep¢ao de seus alunos.

Os resultados deste estudo apresentam limita¢cdes especialmente em termos de
generalizacdo, pois apresentam a percepc¢ao dos alunos de um tunico campus desta
universidade e o curso de Ciéncias Contabeis é ofertado em outros dois campi (Cascavel e
Foz do Iguagu). Além disso, é importante ressaltar que o tema qualidade no ensino
superior é considerado um fendmeno complexo e multifacetado, permitindo uma
variedade de concepg¢des e definicobes (HARVEY; GREEN, 1993), especialmente nas
instituicdes de ensino, nas quais a percep¢ao sobre a qualidade dos servigcos depende das

reais necessidades das partes interessadas (KANJI; MALEK; TAMBI, 1999).
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