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GESTAO DA QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR: APLICAQAO, DO MODELO
HEJPERF NA UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA

Isabela Maria Medeiros de Araujo
Odilon Avelino da Cunha
RESUMO

O presente estudo busca analisar quais as perspectivas dos discentes do curso de
Administragdo de Empresas, no campus VII, da Universidade Estadual da Paraiba, em relagao
a qualidade dos servigos prestados e compara-las ao indice j& estabelecido para a instituicdo
de ensino abordada: o conceito trés obtido no Enade de 2015. Tendo em vista que, ao
relacionar conhecimentos teodricos e técnicos, uma educa¢do de qualidade capacita o cidadao
para intervir e aperfeigoar o meio social, percebe-se a relevancia da investigagdo. A pesquisa
justifica-se, portanto, pela necessidade de medir e identificar a eficiéncia de uma gestdo da
qualidade no ensino e na oferta de suas atribuigdes ¢ processos, tendo em vista a contribuigao
e o papel das universidades na formagdo e desenvolvimento da sociedade onde estdo
inseridas. Através de uma abordagem quantitativa ¢ qualitativa, a mesma foi realizada com
alunos proximos a conclusdo do curso, utilizando-se do modelo HEdPERF, proposto por
Firdaus Abdullah (2005). Os resultados demonstram a existéncia de niveis satisfatorios de
qualidade, mas, simultaneamente, conclui-se a necessidade de intervengdes pontuais em
aspectos de ensino, estrutura e gestdo, para que a IES cresga no conceito dos estudantes.

Palavras-chave: Ensino superior; Gestdo da Qualidade; UEPB.
1 INTRODUCAO

No ano de 2017 foi divulgado o Censo Da Educagdo Superior, uma pesquisa realizada
pelo MEC a fim de demonstrar os nimeros correspondentes a atual situacdo educacional do
pais. O estudo apontou que 2.045.356 das vagas ofertadas no ensino superior pertencem a
entidades estatais, o que corresponde a 24,7% do total de matriculas realizadas no pais,
estando o curso de Administragdo em segundo lugar no ranking das graduagdes que possuem
maior quantidade de académicos. (MEC; INEP, 2017)

A Universidade Regional do Nordeste, por sua vez, foi fundada no ano de 1966 pela
lei municipal n°23 como uma autarquia municipal de Campina Grande, porém em 1987 foi
estadualizada por uma lei sancionada pelo entdo governador Tarcisio Burity, tornando-se a
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB). Atualmente, essa apresenta 52 cursos de
graduacdo distribuidos por 8 cidades e 20 programas proprios de pos-graduagao, abrangendo
boa parte do territorio da Paraiba.

Através de programas de extensdo, iniciacdo cientifica, pds-graduacdo e outros, a

UEPB contribui de forma significativa para o aperfeigoamento politico, econdmico e social do



estado, ao fazer com que seus discentes estejam primeiramente voltados a resolucdo de
inquietagdes existentes nas suas comunidades, para depois expandirem seus projetos e os
levarem para aplicagdo em ambito regional, nacional, em diante.

Para Silva et al (2017) os estudantes possuem, por sua vez, inimeros meios de
encontrar as universidades mais atraentes para si, como as classificagcdes que sdo feitas para
elencar as IES em rankings, conforme a andlise de fatores como o ensino, a pesquisa € a
transferéncia de conhecimento.

Uma dessas classificagoes ¢ feita pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (Inep). Em 2016, esta pesquisa apresentou resultados quanto ao
fndice Geral de Cursos (IGC), indicador de qualidade que avalia as institui¢des de educagio
superior (IES), na qual, 0,4% das IES obtiveram conceito 1; 14%, conceito 2; 66,7%, conceito
3; 17,4%, conceito 4 ¢ 1,5%, conceito 5. Assim, grande parte das IES alcangaram resultados
bastante satisfatorios.

Considerando-se o grande impacto causado pela universidade em discussdo,
identificou-se a necessidade de verificar o seguinte aspecto: os indices de qualidade
estabelecidos pelas organizagdes governamentais sdo, de fato, percebidos pelos alunos do
curso de Bacharelado em Administracdo da UEPB de Patos e condizentes com a realidade que
estes vivenciam dentro do centro académico? Uma vez que a cidade é reconhecida como
importante polo comercial e de oferta de servigos basicos a populagdo, sendo referéncia e
possuindo centralidade em relagdo aos municipios circunvizinhos, localizados,
principalmente, no sertdo paraibano.

Essa mensuracao da qualidade do ensino superior ¢ muito importante para os gestores,
nas questoes administrativas, servindo como direcionamento para implantagdo de estratégias e
ferramentas capazes de sanar os principais problemas identificados.

Levando-se em consideragdo o que foi exposto, o presente estudo objetiva a
construcdo de um perfil que representa as percepgdes dos discentes do curso de
Administragdo, mais especificamente aqueles que estdo proximo a conclusdo do curso, para
que a partir desta analise, também se possa propor iniciativas que aperfeicoem a gestdo da
qualidade na IES analisada. Para isso, buscou-se identificar opinides pontuais a respeito de
diversos itens que refletem todos os setores de funcionamento do campus. Posteriormente,
foram agrupadas e medidas pontuagdes para cada assertiva em questdo e, por fim, houve a
comparagdo para que se verificasse os indices obtidos durante a pesquisa com aqueles ja

determinados.



Portanto, considera-se de extrema importancia a andlise cientifica dessa questdo, tendo
em vista o grande impacto na formagao estudantil superior que a instituicao possui no Estado
da Paraiba e o cumprimento de suas obrigacdes sociais para com a populacdo. Percebe-se,
também, a caréncia de trabalhos que investiguem a solidez dos indicadores apontados pelo
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep). A proxima

secdo apresentara os fundamentos tedricos que embasam a presente pesquisa.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 QUALIDADE DA OFERTA DE SERVICOS NO ENSINO SUPERIOR

O conceito de qualidade vem sendo trabalhado ha bastante tempo e caracteriza-se pela
sua dificuldade de mensuracao, tendo em vista que o aspecto pode afetar cada individuo de
uma maneira diferenciada e representar inimeras vertentes simultaneas. No entanto, ao tratar
a gestdo da qualidade, importantes autores convergem para uma mesma abordagem, que
busca unificar os pontos mais importantes a serem observados e tratados a fim de se garantir a
eficiéncia de uma organizagdo e total satisfacdo daqueles que usufruem de seus produtos e
Servicos.

Para isso, o importante estudioso na area e desenvolvedor da teoria Total Quality
Control, Feigenbum (1994), defende um controle capaz de promover e integrar o
desenvolvimento, a manutengdo, assim como os esforcos para melhoramento da qualidade nos
mais diversos niveis organizacionais, de modo que se promovesse total satisfacdo do
consumidor.

Ja no ambito do ensino, Davok (2007) defende que o termo “qualidade educacional”
vem sendo utilizado para definir se um sistema e a instituicdo em destaque mostram-se

eficientes, eficazes, efetivos e relevantes.

“Uma educagdo de qualidade pode significar tanto aquela que possibilita o dominio
eficaz dos contetdos previstos nos planos curriculares; como aquela que possibilita
a aquisicdo de uma cultura cientifica ou literaria; ou aquela que desenvolve a
maxima capacidade técnica para servir ao sistema produtivo; ou, ainda, aquela que
promove o espirito critico e fortalece o compromisso para transformar a realidade
social, por exemplo.” (DAVOK, 2007)

Ainda nesse sentido, Demo (1995) afirma que a qualidade académica pode ser

demonstrada como a capacidade de produzir os conhecimentos inerentes a docéncia. Ainda
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para ele, a qualidade social relaciona a necessidade do conhecimento teérico como fator
gerador de desenvolvimento para a populagao e qualidade educativa como aquela responséavel
pela formagao de cidadaos habeis no cuidado para com a formagao democratica da sociedade,

no exercicio de suas fungdes.
2.2 0S METODOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE NO BRASIL

Tendo em vista a importancia de se discutir qualidade, inumeros métodos foram
implantados com o decorrer do tempo para mensurar varidveis que, unidas, tendem a
representar a realidade daqueles que possuem conhecimento sobre o que estd sendo
investigado.

No Brasil, o nimero de cursos superiores tem aumentado significativamente desde a
¢poca da implantacdo das primeiras escolas de Cirurgia e Anatomia em Salvador, a de
Anatomia e Cirurgia, no Rio de Janeiro e a Academia da Guarda Marinha, também no Rio,
em 1808, com a chegada da familia real portuguesa no pais (CUNHA, 1986).

As Institui¢des de Ensino Superior (IES) tém se espalhado de forma vertiginosa por
todo o pais. Conforme o Censo da Educagdo Superior (MEC; INEP, 2017), no ano de 2017
existiam 2.470 IES no Brasil, as quais sdo classificadas como universidades, centros
universitarios, faculdades, IF e Cefet, todas ofertadas pela iniciativa publica e privada, com
excecdo das ultimas duas modalidades, que sdo oferecidas apenas pelo sistema publico de
ensino. Nesse sentido, existiam 8.052.254 estudantes matriculados no mesmo periodo.

Devido a este grande leque de ofertas, aqueles que pretendem ingressar precisam estar
atentos a qualidade entregue por essas instituicdes. Existem, portanto, diversos indices
mensurados pelo proprio governo federal que avaliam periodicamente os atributos das

faculdades, centros universitarios ¢ universidades.

“Frente a este crescimento, o governo federal criou o Sistema Nacional de Avalia¢do
da Educagdo Superior — SINAES (BRASIL, 2012), que tem como finalidade buscar
a melhoria da qualidade da educagdo, a qualificacdo da gestdo, aumento da eficacia
institucional e a efetividade académica e social” (MARINHO; POFFO, 2016).

Para o processo de Avaliagdo Institucional, o Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacdo Superior (SINAES) observa os seguintes critérios: missdo e PDI; politica para
ensino, pesquisa, pos-graduacdo e extensdo; responsabilidade social da IES; comunicacdo

com a sociedade; as politicas de pessoal, carreiras do corpo docente e de técnico-
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administrativo; organizagdo de gestdo da IES; infraestrutura fisica; planejamento de
avaliagdo; politicas de atendimento aos estudantes e sustentabilidade financeira. Ja para os
cursos, sdo levados em consideragdo trés dimensdes, que sdo organizacdo didatico-
pedagogica, perfil do corpo docente e instalacdes fisicas.

Ha, simultaneamente, o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (Inep) que ¢ uma autarquia federal vinculada ao Ministério da Educacdo, o
qual realiza periodicamente controles de qualidade. Um destes ¢ o Conceito Enade, que avalia
os cursos através da aplicagdo de uma prova com os estudantes e leva em consideragdo o
desempenho dos mesmos.

Ainda descrito no site Inep, hd o indice expresso como Conceito Preliminar de Curso
(CPC) ¢ um indicador de qualidade que avalia os cursos especificamente de graduacdo. O
calculo e divulgagcdo ocorrem no ano seguinte ao da realizagdo do Enade, ¢ avaliam o
desempenho de estudantes, o valor agregado pelo processo formativo e os insumos referentes
as condigdes de oferta — corpo docente, infraestrutura e recursos didatico-pedagogicos —,
conforme orientacdo técnica aprovada pela Comissdo Nacional de Avaliagcdo da Educagdo
Superior (Conaes).

Segundo Marinho e Poffo (2016) ¢ necessério que se realizem estudos para analisar os
aspectos qualitativos sob o ponto de vista da comunidade académica, e, assim, verificar se as

avaliacdes feitas pelo governo se concretizam na geracdo de um conceito de qualidade real.

2.3 O MODELO HEdPERF

Desse modo, o modelo HEdPERF (Higher Education PERFormance-only) consiste em
um instrumento de avaliacdo proposto por Abdullah (2005), o qual objetiva mensurar a
qualidade do servico prestado a partir da apresentagdo dos principais fatores que a
determinam, dentro da realidade do ensino superior.

Essa ferramenta surgiu no ano de 2005, na Malédsia, como uma reacdo ao
desenvolvimento do setor educacional em todo o mundo (SILVA, et al, 2017). Assim,
conforme os autores, 0 HEdPERF indica essa qualidade do servigo, considerando o ponto de
vista dos alunos para a implementagao de mudangas que melhorem o ensino prestado.

Portanto, o HEdPERF busca apontar, de forma qualitativa, os fatores criticos da
qualidade do servigo prestado pelas instituicdes de ensino superior, a partir da concepgao dos

graduandos (ABDULLAH, 2005). Para tanto, o instrumento ¢ composto por
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sentencas, separadas em seis fatores de andlise (Quadro 1), as quais sdo avaliadas por meio da

escala de Likert por uma amostra de estudantes de determinada institui¢ao.

Quadro 1 - Fatores analisados pelo modelo HEdPERF

FATOR DE ANALISE DESCRICAO

Aspectos ndo-académicos Apresenta fatores relativos a disposi¢do do pessoal
administrativo em solucionar os problemas dos alunos;

Aspectos académicos Traz fatores relacionados ao ensino académico em si,
como a postura dos docentes em diversas ocasides;

Reputagio Demonstra aspectos que sugerem a importancda que as IES
possuem na proje¢do de uma imagem profissional;

Acesso Consiste em itens relativos a questdes de acessibilidade,
facilidade em estabelecer contato, disponibilidade e
conveniéncia na instituigdo;

Contetido programatico Relacionado com a variedade de cursos ofertados pela
institui¢do, bem como pela flexibilidade e estruturagdo dos
planos de ensino dos cursos;

Qualidade Percebida Relativa a satisfagdo do aluno quanto ao servigo prestado
pela IES em questdo;

Fonte: Adaptado pela autora a partir de Abdullah (2005; 2006)

Nesse sentido, pode-se observar que o HEJPERF ¢ amplo e consegue abranger
diversos fatores que variam desde o proprio ensino disponibilizado pela institui¢do, até os
servicos prestados pelo pessoal administrativo da IES. Logo, nas palavras de Marinho e Poffo
(2016), a aplicacao de um modelo que qualidade educacional que considera as percepgdes do
aluno, pode gerar a criagdo de estratégias mais adequadas para a melhoria continua da
formagdo académico-profissional do individuo. Na secdo posterior, serdo apresentados os

aspectos metodologicos dessa pesquisa.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa ¢ caracterizada do ponto de vista da abordagem do problema como
quantitativa e qualitativa, uma vez que busca quantificar informacdes referentes as percepcdes
dos graduandos de administragdo sobre a qualidade do ensino prestado pela IES que
frequentam. Quanto aos objetivos, o estudo ¢ definido como descritivo, pois, de acordo com
Gil (2008), procurou descrever aspectos, apontar relagdes entre varidveis e levantar

concepgoes, atitudes e crencas de uma determinada populagao.
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Com relacdo ao procedimento técnico, a presente investigacdo se classifica como
levantamento de campo (Survey), no qual, se objetiva conhecer o comportamento das pessoas
a respeito da problemadtica apresentada, interrogando-as diretamente através da andlise
quantitativa, para, posteriormente, adquirir as devidas conclusdes por meio dos dados
coletados (GIL 2008).

No que diz respeito a constituicdo da populacio, ela ¢ formada pelos alunos do sexto e
sétimo periodo diurno e sétimo e oitavo periodo noturno do curso de administracdo da
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB). Estes foram selecionados por ja estarem proximos
a conclusdo do curso e terem percorrido uma trajetoria que os possibilitou obter conhecimento
a respeito de todos os processos da institui¢ao.

J4 a amostra ¢ descrita como ndo probabilistica intencional, uma vez que a mesma foi
selecionada de forma premeditada, por se acreditar que melhor representa o universo da
pesquisa (SILVA; MENEZES 2005).

Como ja indicado anteriormente, o instrumento utilizado para a realizacdo da pesquisa
¢ o HEdPERF com o objetivo de mensurar os aspectos relacionados a qualidade das
institui¢des de ensino superior, a partir da otica dos alunos que frequentam determinada IES.

Nesse sentido, o questiondrio € composto por quarenta e quatro sentencas, distribuido
em seis dimensdes de andlises: aspectos académicos; aspectos ndo académicos; acesso;
reputacdo; conteudo programatico e qualidade percebida. Cada uma dessas sentencas foi
avaliada a partir da escala de Likert, na qual a op¢do de niimero 1 corresponde a “discordo
totalmente” e a de nimero 5 a “concordo totalmente”. A opg¢do trés foi considerada como
qualidade “satisfatoria”.

Os questiondrios foram elaborados através da plataforma Google Forms, no més de
Maio do presente ano. No total, trinta alunos foram encontrados ¢ abordados em sala de aula,
em seis diferentes e subsequentes encontros, € questionados sobre a disponibilidade para
responder a pesquisa. Posteriormente, os resultados foram tabulados a partir da técnica de

estatistica descritiva basica e foram analisados de maneira interpretativa.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Na presente secdo sdo apresentados os resultados alcangados a partir da coleta e
analise dos dados. No total, trinta alunos regularmente matriculados, de trés diferentes
periodos e turnos, responderam o questionario. Assim, optou-se por abordar os graduandos

proximos ao periodo de conclusdo do curso, tendo em vista que estes ja concluiram a maior
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parte da grade curricular, assim como tiveram a oportunidade de passar pelos diferentes

programas ofertados nos diferentes estagios da graduagao.
4.1 CARACTERIZAGAO DOS RESPONDENTES

Para a obtengdo do perfil do respondente, foram aplicadas seis questdes de multipla
escolha. Nelas, foi possivel constatar que 76,67% dos individuos eram do sexo feminino e que
96,67% de todos os respondentes estdo em sua primeira graduagdo. No que diz respeito a
faixa etdria, 50% dos respondentes possuem entre 16 e 22 anos de idade; 43,33% estdo entre
23 e 30 anos; e somente 6,67% estdo acima dos 30 anos.

Ja quando questionados sobre a maior titulagdo que pretendem atingir, foi possivel
observar que a maioria pretende cursar uma especializagdo ap6s a conclusdo da graduacgao

(tabela 1).

Tabela 1 - Maior titulagdo que pretendem atingir

Maior titulacao que pretendem atingir Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Bacharel 5 16,67%
Especialista 9 30,00%
Mestre 5 16,67%
Doutor 8 26,66%
Pos-doutor 3 10,00%
TOTAL 30 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Por fim, quanto ao semestre em que se encontravam no momento de execucdo da
pesquisa, verificou-se que 50% frequentam o sétimo periodo do curso; 26,67% estdo no
ultimo periodo, ou seja, o oitavo; e apenas sete (equivalente a 23,33% do total) estdo no sexto

semestre. Convém ressaltar que 60% desses alunos estudam durante a manha.
4.2 REPUTACAO

Este quesito apresenta sentengas que indicam a importancia que as IES possuem na
projecdo de uma imagem profissional (ABDULLAH, 2005). Dessa forma, cada item foi
avaliado através de uma escala de Likert que variou entre 1 e 5, sendo a primeira opgao

referente a total discordancia da méxima em questdo e a quinta a completa concordancia com
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a sentenca em andlise. A opgao trés foi considerada como um nivel satisfatorio. Os resultados

estdo apresentados logo abaixo na tabela 2.

Tabela 2 - Reputacao

ltem Reputagéo Discordo Concordo N° de
totalmente (%) fotalmente (%)  respondentes
1 A institui¢do tem uma imagem 3,33 13,34 33,33 40 10 30
profissional.

2 Os equipamentos sdo 3,33 10 56,67 20 10 30
adequados e necessarios.

3 Os recursos académicos sdo 3,33 3,33 53,34 33,33 6,67 30
adequados e necessarios.

4 A institui¢do oferece 10 26,67 33,33 26,67 3,33 30
programas com qualidade

excelente.

5 As areas de convivéncia sao 13,33 6,67 33,33 40 6,67 30
adequadas e necessarias.

6 Os tamanhos das salas 6,67 16,67 36,66 30 10 30
permitem um minimo de

atencdo.
7 A institui¢do tem uma 16,67 30 36,66 10 6,67 30

localizagdo 6tima com um
excelente layout e aparéncia
do campus.

8 A graduacdo em questdo tem 6,67 13,33 43,33 20 16,67 30
facil empregabilidade.

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

A partir da andlise dos dados em questdo, conclui-se que a maioria das opinides
relativas ao quesito reputacdo estdo no nivel de aceitabilidade. Nesse sentido, a Universidade
esta em alta com base na opinido dos discentes, tendo em vista que 83,33% destes percebem
uma imagem profissional que vai de aceitdvel a totalmente satisfatéria advinda da mesma.
Essa imagem representa um quesito atrativo e um modo de diferenciar-se das demais, pois
transmite seguranca e confiabilidade para os estudantes. Nesse sentido, segundo Fortes et al,
(2011, p.10) a reputacdo da IES ¢ um atributo muito importante para permanéncia da
prestacdo de servigos da IES.

As areas de convivéncia, que recentemente foram reformadas, também obtiveram um
grau proximo a total concordancia quanto ao quesito analisado. Portanto, os topicos que
dizem respeito aos recursos da instituicdo foram responsaveis por uma grande parcela de

respostas interpretadas como satisfatorias.
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E importante destacar, no entanto, que boa parte dos alunos percebe uma ineficiéncia
na qualidade ou variedade de programas ofertados pela instituicdo, j& que 36,67% dos
entrevistados atribuiram conceitos 1 e 2 para o quesito em questao.

A assertiva referente ao layout e aparéncia do campus, assim como sua localizagao,
também apresentou dispersdo nas respostas, com uma quantidade proxima de alunos

apontando divergentes conceitos de satisfacdo, do menor ao maior.
4.3. ACESSO

Esse topico se refere aos problemas relativos a acessibilidade, disponibilidade,
facilidade de contato e conveniéncia (ABDULLAH, 2005). Nele estdo presentes questdes
como a igualdade no tratamento entre os alunos, o tipo de abordagem quanto a informagdes
confidenciais, aos procedimentos institucionais e o feedback prestado aos discentes. Os

resultados deste fator estdo constando na tabela 3.

Tabela 3 - Acesso

Item Acesso Discordo Concordo N° de
totalmente (%) totalmente (%)  respondentes
1 Os estudantes sao tratados 13,33 10 3,33 43,34 30 30

igualmente e com respeito
pelo pessoal.

2 O pessoal respeita a minha 0 13,33 26,67 26,67 33,33 30
confidencialidade quando
exponho alguma informacao.

3 O pessoal administrativo é 0 16,67 20 40 23,33 30
facilmente contatado por
telefone, redes sociais, e-mail,
entre outros.
4 A institui¢ao oferece um 33,33 3,33 30 26,67 6,67 30
excelente servico de
informacao sobre
procedimentos e programas
internos.
5 A institui¢ao valoriza o 23,33 33,33 30 6,67 6,67 30
feedback dos estudantes para
melhorar o desempenho de
SEus Servigos.
6 A institui¢do tem 20 6,67 50 16,66 6,67 30
procedimentos simples e
padronizados de oferecimento
de servigos.

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Nesse sentido, esse fator apresentou uma variabilidade significativa de resultados. Os
itens quatro e cinco obtiveram os piores resultados, com cerca de 33,33% dos respondentes
discordando da afirmacdo contida no questionario. E imprescindivel que sejam discutidos
métodos e propostas para ampliar e divulgar as informagdes que a Universidade pretende
repassar aos seus alunos, de maneira que se consiga alcangar o maior numero de pessoas,
através ndo somente de redes sociais, mas também de pessoas instruidas e preparadas dentro
do proprio campus para lidar com os questionamentos dos discentes.

Nao menos importante, criar mecanismos para valorizagdo da opinido dos alunos
propicia o desenvolvimento direcionado da academia, facilitando as estratégias a serem
pensadas ¢ os métodos a serem utilizados. Isto possibilita que a instituicdo ndo despenda
tempo e recursos em areas que ndo necessitam de mudancas urgentes ou que ja conquistaram
o contentamento do seu publico.

Nessa perspectiva, torna-se imprescindivel detectar os aspectos criticos da qualidade
em uma IES que contribui para a subjetividade do processo educacional, ja que, os processos
de melhorias estdo relacionados ao gerenciamento da mesma (MARINHO; POFFO, 2016)

As questoes relativas ao tratamento igualitario e a facilidade de contato com o pessoal
administrativo, por sua vez, receberam boas impressoes dos discentes. Ja a simplicidade e
padronizag¢do dos procedimentos ofertados pela instituicdo foram considerados satisfatorios,
pelos estudantes. Somente a confidencialidade recebeu o conceito maximo demonstrando uma
abordagem segura, por parte do pessoal administrativo, no que se refere as informagodes

repassadas pelos graduandos.

4.4 ASPECTOS ACADEMICOS

Os aspectos académicos trazem fatores relativos ao ensino superior, como a postura
dos docentes em inumeras ocasides. Nesse quesito encontram-se itens que tratam do
conhecimento e da disponibilidade dos professores em atender as necessidades do corpo

discente, além da forma que os mesmos se comunicam na sala de aula.
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Item Aspectos académicos Discordo
totalmente (%)

Concordo
totalmente (%)

N° de
respondentes

1 Os professores t€m o 0 10
conhecimento para responder
minhas questdes relativas ao
conteudo do curso

2 Os professores sdo atenciosos 3,33 6,67
¢ corteses nas suas
comunicagdes comigo.

3 Os professores nunca estao 6,67 16,67
muito ocupados para atender
meus pedidos de auxilios.

4 Quando tenho um problema os 3,45 13,79
professores mostram um
interesse sincero em resolveé-
lo.

5 Os professores se comunicam 3,33 0
bem em sala de aula.

6 Os professores me ddo retorno 10 16,66
sobre meu progresso durante o
semestre.

7 Os professores disponibilizam 3,33 10
tempo suficiente e
conveniente para consultas.

8 Os professores sdo bem 3,33 6,67
instruidos e experientes nos
seus respectivos campos de
conhecimento.

20

16,67

30

20,69

30

30

46,67

4334

50 20

33,33 40

43,33 3,33

51,73 10,34

56,67 10

36,67 6,67

36,67 3,33

33,33 13,33

30

30

30

30

30

30

30

30

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Os resultados do presente quesito mostram que os alunos possuem uma boa impressao

quanto aos fatores acima descritos. A partir da observa¢do de uma frequéncia acumulada, ¢

possivel observar que as respostas ficaram concentradas entre as opgdes 3 e 5, demonstrando

que os aspectos referentes ao corpo docente da institui¢ao sdo considerados como satisfatorios

e O0timos.

Merece destaque as sentencas referentes ao conhecimento que os professores dispdem

para o atendimento das necessidades do alunado e a comunicagdo que os mesmos utilizam

para a transmissdo dos contetidos em sala de aula, as quais receberam uma alta aprovacao dos

estudantes. Foi identificado que os professores sdo capacitados e experientes nas suas

respectivas areas de conhecimento.
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Esta preparagdo apresenta-se com um elevado grau de importancia na formacdo
estudantil, tendo em vista que os alunos podem confiar que sairdo preparados para lidar com
as demandas do mercado de trabalho ao concluirem o curso, pois foram adequadamente

instruidos durante a graduagao.

4.5 CONTEUDO PROGRAMATICO

Esta secdo do questiondrio apresentou sentengas que enfatizam a importancia de
ofertar programas académicos e/ou especializagdes abrangentes, com curriculo e estrutura
flexivel. Os dois tnicos itens avaliados pelos alunos estdo dispostos na tabela 5, logo abaixo,

com os seus respectivos resultados.

Tabela 5: Contetido programatico

I[tem Contetido programatico Discordo Concordo N2 de
totalmente (%) totalmente (%)  respondentes
1 A institui¢do oferece uma 26,67 36,67 26,67 6,67 3,32 30

gama extensa de programas
com varias especializacdes

2 A institui¢do oferece 23,33 23,33 40 10 3,34 30
programas com planos de
ensinos flexiveis e
estruturados

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Diferentemente do que vinha sendo apresentado anteriormente, esse fator apresentou
maior discorddncia na opinido dos alunos. Se os dados forem analisados a partir de uma
frequéncia acumulada, percebe-se que a maioria das respostas ficam concentradas entre as
opgdes 1 (discordo totalmente) e 3 (satisfatorio) do questionario.

Assim, esse resultado demonstra um relativo descontentamento quanto as
especializacdes e a flexibilidade dos planos de ensino. Um dos fatores que podem justificar
tais niumeros ¢ a atual auséncia de cursos de pos-graduagao no Campus VII da UEPB e a ndo
diversidade de programas na area de gestdo na UEPB como um todo, sendo necessario o
deslocamento dos alunos para outras cidades ou instituigdes, a fim de cursarem uma

especializacdo ou um mestrado.
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Este fator apresenta itens essenciais para que os alunos desempenhem suas obrigacoes

de estudo e estd diretamente relacionado as atividades desenvolvidas pelo pessoal

administrativo. Nesse quesito, diferentemente dos demais, apenas 29 alunos responderam o

questiondrio. A tabela 6 traz os dados coletados:

Tabela 6: Aspectos ndo académicos

Item

Aspectos ndo académicos

Discordo
totalmente

%)

Concordo
totalmente

(%)

N° de
respondentes

10

Quando tenho um problema, o
pessoal administrativo
demonstra interesse sincero
em resolvé-lo.

O pessoal administrativo da
atengdo cuidadosa e
individual.

Questionamento/reclamagdes
sdo resolvidos prontamente ¢
de forma eficiente.

O pessoal administrativo
nunca esta muito ocupado para
atender meus pedidos de
auxilio.

Quando o pessoal promete
fazer algo para uma
determinada data, eles
cumprem.

O horario de funcionamento
da secretaria/administracdo ¢
pessoalmente conveniente para
mim.

O pessoal administrativo
mostra uma atitude positiva no
seu trabalho com relagdo aos
estudantes.

O pessoal administrativo tem
boa comunicagdo com 0s
estudantes.

O pessoal administrativo tem
bom conhecimento dos
sistemas/procedimentos.
Eu me sinto seguro e confiante
nas minhas negociagdes com
esta instituicdo

3,45

6,90

17,24

6,90

17,24

3,46

3,45

6,90

10,34

17,24

20,69

10,34

13,79

10,34

3,45

10,34

3,45

13,80

27,59

34,48

44,84

51,72

51,72

34,48

41,38

37,93

24,14

17,24

37,93

24,14

17,24

24,14

31,04

13,79

34,48

27,59

44,83

41,38

13,79

13,79

10,34

3,45

6,90

31,04

10,34

31,03

20,68

17,24

29

29

29

29

29

29

29

29

29

29

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Nesse contexto, verifica-se que sete, das dez sentencas, foram consideradas pelos
discentes como satisfatorias. Esses itens apresentaram as maiores frequéncias relativas de
respondentes, chegando, em alguns casos, a exibir mais que 50% das opinides. No entanto, ¢
possivel perceber uma tendéncia positiva, visto que as opgdes relativas a concordancia
também receberam um ntimero significativo de respostas. Apesar disso, os itens de nimero 1,
9 e 10 mostraram uma boa impressao por parte dos alunos, confirmando o que ja foi exposto
anteriormente quanto a qualidade dos servigos administrativos prestados pela instituigdo.

Dessa forma, de acordo com Marinho e Poffo (2016) a qualidade no ensino superior
apresenta uma grande importancia, visto o contexto atual no Pais, no qual, existe um
crescimento desenfreado de IES presenciais ¢ a distdncia. Assim, a satisfacdo e fidelizagdo
dos estudantes estdo intimamente relacionadas a qualidade prestada pela IES que eles
frequentam e os técnicos administrativos desempenham um papel fundamental na manutencao

dos métodos e na qualidade do servico ofertado.

4.7 QUALIDADE PERCEBIDA

Por fim, a tltima secdo do questionario buscou identificar a percepcao da qualidade
que os alunos possuem dos servigos prestados pela Universidade Estadual da Paraiba. Assim,
o bloco ¢ composto por trés sentencas e os resultados das mesmas estdo expostos na tabela 7,

logo abaixo.

Tabela 7: Qualidade percebida

[tem Qualidade percebida Discordo Concordo N°de
totalmente (%) totalmente (%)  respondentes
1 A UEPB realmente tem 3,33 16,67 36,67 33,33 10 30
qualidade.
2 Quando comparado com outras 10 20 30 33,33 6,67 30

IES, o curso da UEPB tem
mais qualidade.

3 A UEPB superou minhas 10 16,67 30 33,33 10 30
expectativas com relagdo a sua
qualidade.

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Os dados expostos acima comprovam as percepgdes positivas que os discentes de
administragdo da UEPB em Patos possuem acerca da instituigdo a qual pertencem. No
entanto, percebe-se que esses numeros ainda sdo timidos ¢ demonstram a necessidade de
possiveis melhorias, tanto no ensino, quanto na estrutura e na administragdo do campus.

E possivel perceber que as expectativas dos alunos foram supridas, em sua maioria, e
que, se comparado a outras instituigdes, a graduagdo da UEPB se destaca, em fungdo da sua
qualidade. Esse fato corrobora o pensamento de Abdullah (2005), o qual determina que as IES
passaram a se importar ndo apenas com o que a sociedade demanda em se tratando de
competéncias dos graduados, mas também com o que os discentes sentem a respeito da

experiéncia na vida académica que possuiram, possuem ou vao possuir.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Como o objetivo do presente estudo foi investigar as percepgdes sobre a qualidade do
ensino prestado aos graduandos de administragdo pela IES que frequentam, pode-se concluir
que a instituicdo possui uma boa reputacdo, além de niveis satisfatorios de aceitabilidade e
confiabilidade, superando as expectativas da maior parte dos discentes que a frequentam.
Destaca-se, também, a preparagdo dos professores em suas respectivas areas de conhecimento
e a responsabilidade com a qual eles tratam suas obrigacdes, levando em conta as
preocupagoes de seus alunos e buscando solucionar rapidamente seus problemas, priorizando
uma efetiva comunicagdo para resolucao de conflitos tedricos ou praticos.

Da mesma forma, hd a qualidade de prestacio dos servicos administrativos e
atendimento, demonstrando que os servidores técnicos da instituicdo sdo bem preparados e
solicitos em servir os alunos a fim de reparar suas pendéncias ¢ instrui-los sobre os processos
burocréticos da academia.

Todavia, torna-se importante ressaltar alguns aspectos que devem ser considerados
pela UEPB para que possa crescer ainda mais na percep¢ao daqueles que fazem parte da
mesma. Um desses pontos a ser trabalhado seria o investimento em programas de informagao
sobre roteiros académicos, servigos prestados, procedimentos a serem tomados em casos
especificos, entre outras particularidades inerentes ao funcionamento da universidade e
desempenho dos discentes.

Além disso, recomenda-se a tomada imediata de medidas que objetivem colher ¢
avaliar a opinido dos estudantes, em uma retroalimentacdo capaz de orientar e direcionar

esforgos para um desenvolvimento conjunto. A valorizagdo desse feedback ¢ de fundamental



23

importancia para o continuo melhoramento académico, tendo em vista que a universidade
trabalha em prol da sociedade e desenvolvimento do meio na qual esta inserida e tem por
obrigagdo considerar todos os aspectos percebidos pelos alunos para os quais ela oferta seus
Servigos.

Conjuntamente, é necessario que se desenvolvam programas de pods-graduacdo, que
possuam flexibilidade nos roteiros de ensino e sejam dirigidos a 4rea de atuagdo no campo
administrativo, sendo este aplicado aos mais diversos setores, para que os estudantes possam
dar continuidade a sua formagdo académica dentro da propria instituicdo, ndo sendo
necessario recorrer a outros centros universitarios para maiores titulagdes. Também ¢é
imprescindivel fazer com que estes programas contribuam diretamente para o
desenvolvimento da sociedade e se reflitam em impactos positivos a todos, cumprindo assim
sua funcdo social. Isto deve ser feito através do emprego de técnicas e conhecimentos
adquiridos pelos estudantes ao criar a obrigatoriedade para os mesmos de desenvolverem
estudos, prestacdo de consultorias, entre outros meios, voltados ao desenvolvimento do
mercado local.

Por fim, se confrontados os dados analisados com os indicadores oferecidos pelo
governo, percebem-se uma aproximagao e altos niveis de correspondéncia. Ainda que muitos
topicos necessitem de refor¢os, o conceito 3 obtido pelo referido curso e instituicdo no Enade
de 2015 (MEC, 2018) ¢ condizente com a percepcao dos que o vivenciam e constitui a média
geral dos dados analisados, representando um aspecto aceitavel e razoavelmente satisfatorio

sobre as proposicoes apresentadas.

ABSTRACT

QUALITY MANAGEMENT IN HIGHER EDUCATION: APPLICATION OF THE
HEJPERF MODEL IN THE STATE UNIVERSITY OF PARAIBA

The present study seeks to analyze the perspectives of the students of the Business
Administration course, at Campus VII, of the State University of Paraiba, in relation to the
quality of the services provided and compare them with the indexes already established for
the teaching institution approached. Considering that, by relating theoretical and technical
knowledge, a quality education enables the citizen to intervene and improve the social
environment, we note the relevance of the research. The research is therefore justified by the
need to measure and identify the efficiency of quality management in the teaching and
provision of its attributions and processes, in view of the contribution and role of universities
in the formation and development of society where they are inserted. Through a quantitative
approach, it was carried out with students near the conclusion of the course, using the
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HEdPERF model, proposed by Firdaus Abdullah (2005). The results demonstrate the
existence of satisfactory levels of quality, but at the same time, the need for specific
interventions in aspects of teaching, structure and management is concluded so that the HEI
grows in the concept of the students.

Keywords: Higher education; Quality management; UEPB.

REFERENCIAS

ABDULLAH, Firdaus. Measuring service quality in higher education: HEdAPERF versus
SERVPERF. Marketing Intelligence & Planning, 2006.

ABDULLAH, Firdaus. The development of HEAPERF: a new measuring instrument of
service quality for the higher education sector. International Journal of Consumer Studies,
2006.

CUNHA, Luiz Antonio. A universidade tempora: da colonia a era de Vargas. F. Alves,
1986.

DAVOK, Delsi Fries. Quality in education. Avaliagdo: revista da avaliagdo da Educagao
Superior (Campinas), 2007.

DEMO, Pedro. Educacao e qualidade. Papirus Editora, 1995.
FEIGENBAUM, A. V. Controle da qualidade total. Makron Books, 1994.

FORTES, V. C.; CORREIA, M. R.; FILHO, A. C. B.; SANTOS, R. B. C. Avaliacao da
qualidade no ensino superior: aplicagao do modelo HEDPERF em uma IES privada. VII
Congresso Nacional de Exceléncia em Gestdo. Rio de Janeiro, 2011.

GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6. ed. Editora Atlas SA, 2008.

INEP (Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira). Inep
divulga indicadores de qualidade referentes a 2016. Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/ultimas-noticias/212-educacao-superior-1690610854/5779 1 -inep-
divulga-indicadores-de-qualidade-referentes-a-2016 (acesso em 15 de maio de 2018).

MARINHO, S. V.; POFFO, G. D. Diagnéstico da qualidade em uma IES: a percepc¢ao da
comunidade académica. Avaliagdo, Campinas; Sorocaba, SP, v. 21, n. 2, jul. 2016.

MEC (Ministério da Educagdo) Instituicoes de cursos superiores e cursos cadastrados.
Disponivel em: http://emec.mec.gov.br/emec/consulta-cadastro/detalhes-



25

curso/d96957f455t6405d14c6542552b0f6eb/NTUw/9f1aa921d96caldf24a34474ccl71f61/M
Q== (acesso em 07 de junho de 2018).

SILVA, D. S.; MORAES, G. H. S. M.; MAKIYA, 1. K.; CESAR, F. I. G. Measurement of
perceived service quality in higher education institutions: a review of HEAPERF scale
use. Quality Assurance in Education, https://doi.org/10.1108/QAE-10-2016-0058.

SILVA, E. L.; MENEZES, E. M. Metodologia da pesquisa e elaboracao de dissertacao/ —
4. ed. rev. atual. — Florianopolis: UFSC, 2005.



