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Resumo: A pesquisa objetivou analisar os atributos de qualidade na prestacao
de servicos que possam gerar a satisfacdo dos discentes do CST de Gestéo
Comercial do IFPB — Campus Guarabira. Tendo em vista as constantes
mudancas existentes no ambito das Instituicbes de Ensino Superior (IES),
verifica-se a necessidade de analisar 0s servicos prestados por essas
instituicbes, de acordo com as percepcdes dos discentes. As instituicbes de
ensino devem focar em resultados que favorecam o desenvolvimento
académico dos discentes, acompanhando suas necessidades académicas,
atentando para as mudancas no mercado de trabalho e avaliando
permanentemente os curriculos, disciplinas e as metodologias de ensino. Na
pesquisa, 0 instrumento de coleta de dados utilizado foi um questionario
composto de 38 questbes, aplicado a 69 discentes do CST de Gestédo
Comercial - Campus Guarabira, entre os estudantes de todos os periodos. Os
dados foram analisados por meio de planilhas do Excel e apresentados em
quadros e gréficos que permitiram uma melhor visualizacdo dos dados obtidos.
O modelo ajustado mostrou-se adequado para mensurar a satisfacao geral dos
estudantes do Curso de Tecnologia em Gestdao Comercial do IFPB. Conclui-se
qgue os resultados apresentados poderdo ser reavaliados pelos membros da
coordenacao do curso que podera tracar uma melhor estratégia para atender
as demandas dos discentes.

Palavras-chave: Satisfacdo dos Discentes. Gestdo Comercial. Ensino Superior

Abstract: The research aimed to analyze the quality attributes of the service
that can generate the satisfaction of Commercial Management TSC students of
IFPB - Campus Guarabira. Given the constant changes existing within Higher
Education Institutions (HEIs), there is a need to review the services provided by
these institutions, according to the perceptions of students. Educational
institutions should focus on results that support the academic development of
students, following their academic needs, paying attention to the changes in the
labor market and continuously evaluating curricula, courses and teaching
methodologies. In the survey, the data collection instrument was a
questionnaire consisting of 38 questions, applied to 69 students of Commercial
Management CST - Campus Guarabira, among students from all periods. Data
were analyzed using Excel spreadsheets and presented in tables and graphs
that allow a better view of the data. The adjusted model was adequate to
measure the overall satisfaction of students Technology Course in Business
Management from IFPB. We conclude that the results will be reviewed by
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members of the coordination of the course that can draw a better strategy to
meet the demands of the students.

Keywords: Satisfaction of Learners. Commercial Management. Higher
Education.

1 INTRODUCAO

Diante das constantes mudancas existentes no ambito das Instituices
de Ensino Superior (IES), verifica-se a necessidade de analisar 0s servicos
prestados por essas instituicées, sobretudo, no que diz respeito as percepcdes
dos discentes, publico alvo das mesmas.

Nesse sentido, as instituicdes de ensino devem focar em resultados que
favorecam o desenvolvimento académico dos discentes, acompanhando suas
necessidades académicas, atentando para as mudangas no mercado de
trabalho e avaliando permanentemente os curriculos, disciplinas e as
metodologias de ensino. Esses fatores favorecem o processo de melhoria
continua no ambito educacional.

Na perspectiva de Walter (2006) a satisfacdo dos discentes envolve dois
fatores: o primeiro baseia-se na percepcédo da sociedade quanto a qualidade
desse “novo profissional”, que de acordo com o seu desempenho técnico e
humano propagara uma imagem positiva da instituicdo, gerando novas
demandas. E o segundo fator esta relacionado a percepc¢ao dos discentes com
relacdo aos servicos que recebem, que se baseia no nivel de satisfacdo quanto
aos atributos internos (coordenacdo, docentes, exigéncias de estudos,
infraestrutura, atendimento por parte dos servidores, Plano Pedagégico do
Curso, biblioteca, entre outros) das instituicbes educacionais, este ultimo fator
foi alvo da presente pesquisa.

Diante do exposto, percebe-se a relevancia do tema apresentado na
pesquisa em questdo, como forma de identificar como os discentes percebem
atributos referentes a qualidade na prestacdo de servico que podem gerar a
satisfacdo dos mesmos com relacdo ao Curso de Tecndlogo em Gestao

Comercial ofertado pelo IFPB — Campus Guarabira.
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O Curso de Gestdo Comercial do IFPB, campus Guarabira, também
reforca a importancia do estudo, uma vez que este curso assume sua
importéancia no ambito socioeconémico da cidade de Guarabira, a qual se
destaca como um grande polo comercial da regido do brejo paraibano. Outro
ponto que motivou o presente trabalho foi a possibilidade de identificar as
oportunidades de melhorias que poderéao ser tracadas para o curso de Gestéo
Comercial do IFPB - Campus Guarabira, o que acarretara no melhoramento da
prestacao do servigo educacional e de formacéo profissional.

Diante da temaética contextualizada, a presente proposta de trabalho
guiou-se pela seguinte questao-problema: Como os discentes do curso CST de
Gestdo Comercial do IFPB - Campus Guarabira percebem os atributos
referentes a qualidade na prestacdo dos servicos que possam gerar satisfacdo
dos mesmos? No que diz respeito aos seguintes aspectos: coordenacao,
docentes, exigéncias de estudos, infraestrutura, atendimento por parte dos
servidores, Plano Pedagdégico do Curso, biblioteca, entre outros.

O presente trabalho teve por objetivo geral analisar os atributos de
qualidade na prestacdo de servicos que possam gerar a satisfacdo dos
discentes do CST de Gestdo Comercial do IFPB — Campus Guarabira.

Em termos de objetivos especificos, pretendeu-se:

» ldentificar quais os atributos do curso de Gestdo Comercial que estédo
relacionados a satisfacdo dos discentes;

» Sugerir melhorias a partir do diagndstico que possam contribuir para o
desempenho do Curso de Gestdo Comercial do IFPB — Campus
Guarabira.

O referencial tedrico da pesquisa discute sobre a expansao do ensino
profissional e tecnolégico no Brasil, apontando a necessidade de se analisar a
satisfacdo dos discentes como forma de identificar se os servicos que s&o
prestados nas Instituicbes de Ensino Superior, em especial na rede publica,
sdo satisfatorios. No segundo topico sdo apresentadas as perspectivas da
prestacdo de servigcos nas instituicbes de ensino superior da rede publica,
discutindo o seu papel e apontando os desafios decorrentes dessa area da

educacdo. Em seguida faz-se uma abordagem sobre a satisfacdo dos
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discentes, quais sdo os fatores que influenciam essa satisfacdo e como eles

percebem tais fatores.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Consideragdes sobre a expansdo do Ensino Profissional e
Tecnoldgico no Brasil

O surgimento e expansado do ensino profissional e tecnolégico no Brasil
teve suas atividades iniciais voltadas para uma politica de inclusdo das
“classes desprovidas”, tendo em vista que a educacdo de ensino superior
publica era elitista. Neste contexto, surgem as Escolas Técnicas e
Tecnologicas com o intuito de capacitar para o trabalho as “classes
desprovidas”, porém atualmente se configuram como uma importante estrutura
para que todas as pessoas tenham efetivo acesso as conquistas cientificas e
tecnoldgicas (BRASIL, 2009).

Além disso, outros fatores marcam o desenvolvimento do ensino técnico

e tecnolégico como aponta Brasil (p. 6, 2009):

Em 1978, com a Lei n° 6.545, trés Escolas Técnicas Federais
(Parand, Minas Gerais e Rio de Janeiro) sdo transformadas em
Centros Federais de Educacédo Tecnol6gica - CEFETSs. Esta mudanca
confere aquelas instituicdes mais uma atribui¢céo, formar engenheiros
de operacgdo e tecndlogos, processo esse que se estende as outras
instituicbes bem mais tarde. Também nesse ano houve a
Transformacdo do CEFET - Parand em Universidade Tecnoldgica
Federal do Parana, a primeira universidade especializada nessa
modalidade de ensino no Brasil.

Diante do exposto, percebe-se a importdncia que a educacao
profissional e tecnoldgica estabelece com a ciéncia e a tecnologia, além de
atender ao desenvolvimento do mercado capacitando os profissionais para
atender demandas locais e regionais.

Assim sendo, perceber a satisfagcado do discente, pode ser um respalde

para com 0s servi¢gos que sao prestados nas IES, em especial na rede publica.
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Analisar essa percepcao permite ter um feedback sobre as atividades que sao
desenvolvidas nesse ambito.

Diante dessa anadlise, as IES devem aspirar a qualidade de forma
constante e determinada, como também deve adotar uma medida de satisfacéo
dos discentes como a ferramenta fundamental no processo gerencial e no de
ensino-aprendizagem (MEZOMO,1997).

Diante do exposto percebe-se a necessidade das IES serem notadas
pela qualidade em suas acOes e resultados, buscando atender as demandas
geradas através dos seus discentes e da sociedade, conforme o quadro a
seqguir:

Quadro 1 - Fatores Determinantes para a satisfacéo dos discentes

FATORES DESCRICAO

O envolvimento do professor Consiste na percepcdo do aluno em relagdo ao
entusiasmo e interesse do professor, além da
habilidade do professor em explicar o conteuldo,
utilizando exemplos, de forma que os alunos

compreendam os assuntos.

O interesse do aluno E formado por fatores como o nivel de atencéo e

interesse que o aluno atribui as aulas.

A interacdo professor/aluno E pautada na oportunidade que o aluno tem para
discutir, questionar e esclarecer suas duavidas
durante as aulas, bem como possuir a liberdade

para expressar 0s seus pontos de vista.

A exigéncia do curso Esté relacionada a forma como o professor fornece
0 conteddo ao discente, a legitimidade do
desenvolvimento de trabalhos em sala de aula e o

nivel das leituras indicadas pelo professor.

A organizac¢édo do curso Avalia entre outros aspectos, se 0s conceitos foram
relacionados sistematicamente e se a matriz

curricular do curso foi organizada de maneira

adequada.

Fonte: Adaptado de Carvalho (2009).

Esses pontos servem como base para essa pesquisa mediante os

servigos que séo oferecidos por uma Instituicdo de Ensino Superior. A seguir
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apresenta-se uma explanacao sobre as perspectivas da prestacdo de servicos

nas IES da rede publica.

2.2 Perspectivas da prestacdo de servi¢cos nas Instituicbes de Ensino

Superior da Rede Publica

O aumento do quantitativo das Instituicdes de Ensino Superior (IES) no
Brasil, principalmente a partir da vigéncia da Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional (Lei 9394/96), altera o cenario nacional de ensino e cria
mecanismos que permitem a sociedade fazer comparacdes de desempenho
entre as instituicbes. Isso, consequentemente, obriga as IES a se
preocuparem, cada vez mais, com 0s cursos oferecidos e consequentemente,
com a qualidade dos mesmaos.

No intuito de manter e prospectar alunos, algumas IES medem
internamente a satisfacdo dos atuais discentes e docentes, assim como a
qualidade de seus servicos e uma série de atributos relacionados ao
desempenho das atividades académicas. De acordo com Carvalho (2009), uma
das finalidades do acompanhamento e monitoramento da satisfacdo dos
discentes é identificar suas expectativas e assim buscar mecanismos que
proporcionem o aumento da taxa de retencdo quanto a de fidelidade dos
mesmos. Para tanto € fundamental diminuir as diferencas entre o almejado
pelos académicos e as experiéncias vivenciadas no desenrolar dos estudos.

De acordo com Finger (2000, p.43):

[...] no cenéario atual, as instituicbes de ensino superior devem
preocupar-se com a manutencdo de elevados niveis de satisfacéo
frente aos seus alunos. Para tanto, ndo podem limitar-se a ser
simples fornecedoras de conhecimento, necessitando estarem

atentas para uma continua adaptacdo das suas estruturas as
transformacg@es ocorridas no ambiente.

Na perspectiva apresentada verifica-se a necessidade das IES primarem
pela qualidade nos servicos que sao oferecidos aos discentes, pois assim

ambas as partes envolvidas sdo beneficiadas e a instituicdo mantém-se
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competitiva e preserva sua imagem de exceléncia, através da oferta de
melhores condicbes de formacédo profissional, enquanto os académicos
alcancam a tdo sonhada inser¢cao no mercado de trabalho.
O estudo de Finger (2000) demonstra que quando os alunos percebem
uma boa qualidade na prestacdo do servico educacional se potencializa a
propensdo a recomendar a instituicdo para outros futuros alunos. Tal como €&
no ramo comercial, quando um cliente indica um produto de alta qualidade a
outro possivel cliente. Diante desse cenario, para atingir a qualidade deve-se
executar uma adequada gestao institucional e avaliar como mensura-las, tendo
em vista que a avaliacao é essencial em qualquer atividade na constatacéo de
efetivacdo das estratégias utilizadas e dos esforgos dispendidos.
Nesse sentido, Carvalho (2009, p. 45) aponta que:
Tanto as pesquisas académicas como a pratica empresarial sugerem
gue um nivel elevado de qualidade nos servigcos vem proporcionando

beneficios significativos em termos de melhorias na participacao de
mercado, motivacéo, diferenciacao e fidelizacéo.

Diante dessa perspectiva evidencia-se que a busca pela melhoria da
qualidade do ensino superior proporciona diversos proveitos para a sociedade
em geral, pelo simples fato de que néo basta apenas graduar e especializar
mais profissionais, se faz necessario que 0s mesmos estejam preparados
gualitativamente para atuar e se manter no mercado de trabalho. Sendo assim,
€ de suma importancia que a satisfacao seja gerada em todo os ambitos, seja
na vida académica dos discentes, como nas atividades docentes e de
servidores como um todo.

Além disso, no contexto de servigos, a satisfacdo pode ser o fundamento
do diferencial em relagdo a concorréncia. Desta forma, é necessério oferecer
um servico superior as expectativas dos usuarios, para assim, garantir a
satisfacdo do discente, fortalecendo, a posi¢cdo no mercado e no segmento de
atuagcéo. Complementa Finger (2000, p. 52) ao dizer que “somente quando o
prestador de servigos entende como 0s servigos sdo avaliados pelos clientes é
gue sera possivel saber como gerenciar essas avaliagcdes e como influencia-las

na diregao desejada”.
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Por fim, a instituicdo buscara adequar e melhorar os servigos ofertados,
visando uma boa qualificacdo dos discentes e, consequentemente, 0
reconhecimento da IES como instituicdo de qualidade. E valido salientar que,
sendo a instituicao reconhecida como sinbnimo de qualidade em seus servicos,
0 mercado estard mais adepto a aceitar esses novos colaboradores com o seu
desenvolvimento, o que acabara gerando um resultado positivo na performance

do futuro profissional do egresso.

2.3 SATISFACAO DOS DISCENTES

Na contemporaneidade percebe-se a necessidade de se avaliar a
satisfacédo do discente, como forma de respalde para com 0s servigos que séo
prestados nas Instituicbes de Ensino Superior, em especial na rede publica.
Analisar essa percepcdo permite um feedback sobre as atividades que séo
desenvolvidas nesse ambito.

Segundo Kotler (1998, p, 34), “a satisfagdo € o sentimento de
desapontamento ou prazer resultante da comparacdo do desempenho
esperado de um produto ou servico em relacédo as expectativas da pessoa”.
Nesse contexto, no campo da educacao € imprescindivel observar atentamente
alguns componentes fundamentalmente importantes para o0 ensino superior.
Desse modo, as IES devem aspirar a qualidade de forma constante e
determinada, como também deve adotar uma medida de satisfacdo dos
discentes como a ferramenta fundamental no processo gerencial e no de
ensino-aprendizagem (MEZOMO,1997).

Aponta-se também como fatores preponderantes para 0 sucesso de
uma instituicdo de ensino, a ligacdo entre o comprometimento e condicao do
corpo discente a desenvoltura dos gestores e docentes. Para tanto, alguns
aspectos precisam ser verificados, tais como: acessibilidade, atendimento,
comprometimento dos alunos, capacitacdo dos docentes, comunicacao,
conteudos abordados, metodologias, credibilidade, infraestrutura, entre outros
indicadores de satisfagdo que podem ser utilizados pelas IES para avaliarem o

desempenho de suas atividades, no intuito de melhorar os processos de
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aprendizagem relacionados aos aspectos de ensino, pesquisa, extensao,
cidadania e cultura geral (CARVALHO, 2009).

Diante do exposto percebe-se a necessidade das IES serem notadas
pela qualidade em suas acOes e resultados, buscando atender as demandas
geradas através dos seus discentes e da sociedade. Dessa forma, Carvalho
(2009) aponta varios fatores determinantes para a satisfacédo dos discentes:

a) O envolvimento do professor que consiste na percepcao do aluno em
relagdo ao entusiasmo e interesse do professor, além da habilidade do
professor em explicar o conteddo, utilizando exemplos, de forma que os alunos
compreendam 0S assuntos;
b) O interesse do aluno que é formado por fatores como o nivel de atencéo e
interesse que o aluno atribui as aulas.
c) A interacao professor/aluno que é pautada na oportunidade que o aluno tem
para discutir, questionar e esclarecer suas duvidas durante as aulas, bem como
possuir a liberdade para expressar os seus pontos de vista;
d) A exigéncia do curso esta relacionada a forma como o professor fornece o
conteudo ao discente, a legitimidade do desenvolvimento de trabalhos em sala
de aula e o nivel das leituras indicadas pelo professor;
e) A organizagao do curso avalia, entre outros aspectos, se 0s conceitos foram
relacionados sistematicamente e se a grade curricular do curso foi organizada
de maneira adequada.

Esses pontos servem de base para analisar a satisfagcdo dos discentes
mediante 0s servicos que sao oferecidos por uma InstituicAo de Ensino
Superior. A andlise da satisfacdo atua como um indicador da qualidade na

prestacéo dos servicgos.

3 METODOLOGIA

Buscando atingir aos objetivos propostos, este estudo guiou-se por um

conjunto de procedimentos metodoldgicos, que ajudou a explanar e descrever
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todo o processo, compreendendo desde a sua elaboracdo até os resultados
esperados.

No que se refere ao ambiente de pesquisa, este correspondeu ao IFPB
(Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba), e
especificamente, o Campus Guarabira, o qual foi implantado no ano de 2011, a
partir do Plano de Expanséao Il da Educacao Profissional, do Governo Federal
no ano de 2008 através da Lei 11.892.

O Curso Superior de Tecnologia em Gestdo Comercial foi 0 objeto dessa
pesquisa, 0 qual esta previsto no Eixo Tecnoldgico Gestdo e Negdcios, e teve
seu inicio de funcionamento no periodo 2012.1.

De acordo com o Projeto Pedagogico do curso CST em Gestédo
Comercial (2014, p.29):

O curso foi concebido de modo a formar um profissional com que
tenha o seguinte perfil: competéncia técnica e cientifica que o
capacite a desenvolver atividades de consultoria técnica,
assessoramento e planejamento estratégico em negdcios e geréncia

de processos comerciais.

O Curso ocorre no periodo noturno com a carga horaria de 1.768 horas,
distribuidas em 4 (quatro) semestres letivos, acrescidas de 100 horas de
Atividades Complementares conforme previsto no Plano Pedagdogico do Curso
(2014).

Em conformidade com o objetivo geral proposto, o universo desta
pesquisa foi formado pelos discentes do CST de Gestdo Comercial do IFPB -
Campus Guarabira, o que corresponde a um universo de 118 discentes com
matriculas ativas que estdo distribuidos entre as turmas de 2013.1 a 2016.1,

conforme mostra o quadro a seguir:

Quadro 2 — Quantidade de alunos com matricula ativa no curso de CST em

Gestao Comercial

Quantidade de
Turma Discentes
Tecnologia em Gestdo Comercial — 2013.1 06
Tecnologia em Gestdo Comercial — 2013.2 08

10
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Tecnologia em Gestdo Comercial — 2014.1 13
Tecnologia em Gestdo Comercial — 2014.2 08
Tecnologia em Gestdo Comercial — 2015.1 16
Tecnologia em Gestdo Comercial — 2015.2 26
Tecnologia em Gestdo Comercial — 2016.1 41

Fonte: IFPB, campus Guarabira (2016).

Diante do universo apresentado no Quadro 2, calculou-se a amostra
necessaria para a realizacdo da pesquisa, tal amostra foi de 91 discentes.
Utilizando a pesquisa de opinido, a coleta de dados foi realizada no més de
agosto de 2016, através de um questionario estruturado com escala Likert
entre concordo totalmente e discordo totalmente, destinados aos sujeitos
pesquisados. A escala Likert foi criada por Rensis Likert em 1932 € uma escala
de classificacdo muito utilizada e exige que os entrevistados indiguem um grau
de afirmacdes sobre objetos de estimulo (VIEIRA, 2011). Ainda com relagéo ao
instrumento de pesquisa, utilizou-se um questionario adaptado de Moreira
(2015), que pode ser observado no apéndice do trabalho.

A pesquisa propds como amostra 91 sujeitos pesquisados (discentes),
porém foi possivel aplicar os questionarios a apenas 69 discentes, devido a
auséncia desses. Cumpre frisar que obteve-se retorno de 100% dos

guestionarios aplicados.

Neste sentido, as questbes abordadas no questionario procuram

esclarecer questionamentos quanto ao(s):

a) Perfil do sujeito de pesquisa;

b) Aspectos que podem gerar satisfagéo nos discentes:

v Com relacdo a coordenacao do curso e aos docentes;

v' Com relacdo as exigéncias de estudos e a infraestrutura do
Campus;

v" Com relacdo ao atendimento ofertado pelos servidores aos

discentes;

11
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v Com relacdo ao PPC do curso e ao acervo disponibilizado.

Para facilitar o desenvolvimento da andlise e dos resultados da
pesquisa, cada um dos pontos citados acima foi desenvolvido de forma
separada. Os dados obtidos estéo dispostos em forma de gréaficos e quadros. E
preciso ressaltar que os dados foram analisados levando em consideracdo os
percentuais obtidos e estes foram confrontados a luz do referencial tedrico da
pesquisa em questao.

Cumpre frisar que as estratégias de coleta e tratamento dos dados que
foram realizadas por meio da abordagem quantitativa. De acordo com Michel
(2005, p.33) a pesquisa quantitativa “usa a quantificagdo tanto nas
modalidades de coleta de informag¢fes, quanto no tratamento destas, através
de técnicas estatisticas, desde as mais simples as mais complexas.” Dessa
forma, a pesquisa pautou-se na analise estatistica descritiva que permite uma
melhor analise dos dados coletados, como serdo apresentados na secao

seguinte.

4 ANALISE E RESULTADOS

4.1 Caracterizacdo do ambiente e dos sujeitos de pesquisa

O IFPB (Instituto Federal de Ciéncias, Educacdo e Tecnologia da
Paraiba) é referéncia em ensino profissional no estado da Paraiba. Possui 11
unidades (campis) espalhados pelo Estado. As unidades sao gerenciadas pela
Reitoria que tem sede na capital Jodo Pessoa. Essa pesquisa limitou-se ao
Campus de Guarabira, e especificamente, ao Curso de CST em Gestéao
Comercial que atende a regiao do Brejo paraibano, em que os discentes estao
sendo capacitados e muitos ingressam no mercado de trabalho local.

Através da pesquisa foi possivel obter dados que contribuiram para o
alcance dos objetivos propostos neste artigo, entretanto, antes de partir para
esta etapa € necessario observar algumas caracteristicas dos sujeitos

pesquisados, conforme é apresentado na Quadro 3:
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Quadro 3 — Perfil do sujeito pesquisado

40% - Feminino

GENERO 60% - Masculino
55% - Entre 21 a 33 anos
IDADE PREDOMINANTE 24% - Entre 19 a 20 anos

21% - Entre 34 a 42 anos

80% - Estudante

10 % - Trabalhador Informal
OCUPACAO

6% - Comerciante

4% - Auxiliar de Escritorio
35% - Entre R$ 880,00 a R$ 1.760,00
RENDA FAMILIAR MEDIA 38% - Entre R$ 2.640,00 a R$ 3.520,00

27% - Acima de R$ 4.400,00

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O Quadro 3 apresenta dados relevantes que permitem tracar o perfil dos
sujeitos pesquisados. Dentre os pesquisados verificou-se a predominancia do
género masculino 60%, com idade predominante que varia entre 21 a 33 anos
(55%). Cerca de 80% dos pesquisados sao estudantes e 35% possui renda
media familiar entre R$ 880,00 a R$ 1.760,00.

Além disso, grande parte dos discentes pesquisados residem em
Guarabira uma média de (48%) do total, 10% em Pildezinhos, 15% em Aracagi,
12% em Pirpirituba e 15% em Mari. Diante do exposto percebe-se que os
estudantes de outros municipios da regido reconhecem o curso de CST como
uma oportunidade para a tdo sonhada graduagdo dos sujeitos pesquisados
75% nao cursou outro curso superior anteriormente ao ingressar no CST de
Gestdo Comercial.

Os dados apresentados permitem inferir que o perfil predominante dos
estudantes é de adultos com idade entre 21 a 33 anos que buscam sua
primeira graduagao, no intuito de ingressar no mercado de trabalho com mais

qualificacao.
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A seguir evidencia-se e analisa-se 0s aspectos que podem gerar
satisfacdo nos discentes, em cumprimento aos objetivos propostos no presente

trabalho.

4.1 Aspectos que podem gerar satisfacdo nos discentes

Com relacdo a coordenacao do curso verificou-se que para 0s sujeitos
pesquisados, a coordenacao € efetiva em resolver as demandas dos discentes,
conforme mostra o grafico a seguir:

Gréfico 1 — Papel da coordenacédo na resolucdo das demandas dos discentes

A coordenacdo é efetiva em resolver as
demandas dos discentes.

30

29
26
25
20
15
- -
2 3 4 5

1

o u

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
No Gréfico 1 os numeros de 1 a 5 correspondem a indica¢des na escala

Likert: 1 — Discordo Totalmente, 2 — Discordo Parcialmente, 3 — N&o Discordo,
Nem Concordo, 4 - Concordo Parcialmente e 5 — Concordo Plenamente. A
escala 3 representa o nivel “neutro” pois posicionamento do sujeito pesquisado
indica “Nao Discordo, Nem Concordo”.

Entre os pesquisados, 29 sujeitos indicaram o nivel 4 (Concordo
Parcialmente) na escala para o quesito apresentado, o que é um resultado
satisfatorio. Tendo em vista a importancia do papel da coordenacdo para
amparar os discentes em suas dificuldades académicas.

O Quadro a seguir apresenta informacdes relevantes sobre os

resultados alcangados com relagao a coordenacgao do curso e aos docentes:

14



® INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA Trabalho de Conclusao de
PARAIBA - CAMPUS GUARABIRA curso

CST Gestao Comercial
2016.1

Quadro 4 - Andlise da Coordenacé&o do curso e dos docentes

Nao
Discordo Discordo Discordo, Concordo Concordo
QUESITOS Totalmente | Parcialmente Nem Parcialmente | Totalmente
1 2 Concordo 4 5

3

9. A coordenagéo
sempre assegura
gue os direitos dos 0% 5% 10% 41% 44%
discentes  sejam
cumpridos.

10. A coordenacao
cumpre com todos
0S seus deveres,
ou seja, planeja e 0% 10% 17% 35% 38%
coordena todas as

acoes
desenvolvidas no
Curso.

14. Os professores
procuram 7% 52%
relacionar a teoria 38% 3% 0%
com a pratica
profissional.

15. Os docentes
sdo  qualificados 0% 0% 0% 65% 35%
profissionalmente.
16. De maneira
geral, avalio de 4% 60%
forma positiva o 0% 0% 36%
desempenho dos
docentes.

17. O docente é
receptivo a novas 6% 52%
ideias e a 0% 0% 42%
diferentes  pontos
de vista.

18. Os docentes
disponibilizam aos 6% 33%
ABERTIIES, 0s 0% 0% 61%
materiais de
estudo sobre as
aulas ministradas.
19. Os docentes
avaliam seus 0% 0% 9% 35% 56%
alunos com

preciso e justica.
Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O Quadro 4 apresenta resultados favoravéis quanto a analise dos alunos

com relacéo a coordenacéo do curso e ao desempenho dos docentes do curso
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pesquisado. Em nenhum dos quesitos avaliados verificou-se resultado superior

a 50% em “Discordo totalmente”. Verifica-se que quanto aos quesitos

analisados, os sujeitos pesquisados (discentes) estam satisfeitos.

O Quadro 5 apresenta dados referentes as exigéncias de estudo e da

infraestrutura. Considera-se a infraestrutura parte importante que favorecera ou

nao o processo de aprendizagem do discente. Tendo em vista a necessidade

de um espaco amplo e com boa estrutura fisica para acomodar os alunos.

Quadro 5 — Analise das exigéncias de estudos e infraestrutura

Nao
. Discordo Discordo Discordo, Concordo Concordo
Ques|tos Totalmente Parcialmente Nem Parcialmente | Totalmente
1 2 Concordo 4 5
3
20. Vocé sente que o
curso  |lhe  desafia 0% 0% 23% 17% 60%
intelectualmente.
21. Geralmente, vocé
participa das
discussdes em sala de 0% 1% 23% 34% 26%
aula.
22. Os discentes tém
?ai()er:grr::dades para 0% 11% 17% 28% 44%
guestionamentos.
25. Os trabalhos
realizados consomem
i 0, 0,
mur[o~ tempo em 0% 0% 17% 52% 31%
relacédo ao
conhecimento que
agregam.
27. As dependéncias
0, 0,
doN Campus_ sempre 0% 0% 19% 53% 289%
estdo organizadas e
limpas.
28. A gestdo do
Campus gere de forma 27% 39%
eficaz os recursos 0% 0% 34%

materiais e estruturais
do mesmo.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Com relacédo as exigéncias de estudo e as condi¢des da infraestrutura o

quadro apresenta resultados positivos que favorecem a atuacdo do IFPB -
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Campus Guarabira. No quesito “Vocé acredita estar se tornando mais
competente na sua area de estudo” que corresponde a questao 22 verificou-se
que 66% apontaram o nivel 3 na escala, que é o “nivel neutro”. O que gera
uma duvida ao tentar determinar se os discentes julgam estarem aprendendo.
Pois isso pode demonstrar inseguranca por parte dos discentes com relacao
aos conhecimentos adquiridos. Outro nivel que se manteve neutro foi “Avalio
de forma positiva 0 meu desempenho ao longo do curso”, referente a questéao
24, em que 57% dos pesquisados atribuiram nivel 3. Os discentes ao
responderem esse quesito também mostraram inseguranca com relacdo ao
seu desempenho pessoal no curso. O que coincide com o fator de “esta
aprendendo”. Dessa forma, € necessario verificar junto aos discentes o que
esta dificultando a aprendizagem, se sdo os métodos ou outros fatores, como
falta de tempo para estudar, tendo em vista que muitos trabalham, ou mesmo a
falta de interesse. Outro questionamento foi “A Infraestrutura do campus é
adequada para 0 processo de ensino e aprendizagem” questdao 26, 56%
atribuiram nivel 3. Com relacdo a infraestrutura sabe-se que o IFPB, campus
Guarabira estd com um prédio novo em fase de acabamento para tranferéncia
das atividades para esse novo prédio, o que permitird atender as necessidades
de toda comunidade académica.

Com relacdo a andlise do atendimento ofertado pelos servidores aos
discentes verifica-se resultados positivos para os seguintes quesitos:

Quadro 6 — Analise do atendimento ofertado pelos servidores aos discentes

Nao
Discordo Discordo Discordo, Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Nem Parcialmente | Totalmente
1 2 Concordo 4 5

3

29. Os servidores, em
sua maioria estao
sempre solicitos ao
atendimento das
demandas por parte
dos discentes

0%

0%

7%

62%

31%

30. Os  servidores
costumam zelar pelos
bens materiais do
Campus

0%

0%

3%

56%

31%
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Na pesquisa constatou-se nivel 3 para os quesitos “Os servidores,
geralmente, asseguram o bom andamento operacional do curso” 62% dos
participantes atribuiram nivel 3. E ao quesito “Os servidores em sua maioria,
procuram desempenhar suas atividades dentro dos horarios estabelecidos”
52% atribuiram nivel 3. Dificultando verificar o grau de satisfacéo dos discentes
com relacdo a esses quesitos. Com relacédo ao atendimento Costa (2013, p. 58)
afirma que “Atender bem e com qualidade parece ser uma tarefa dificil, mas
com investimento em treinamento e desenvolvimento, o atendimento ao cliente
pode ser um diferencial diante de tantos concorrentes.”

Desse modo, buscar capacitar 0s servidores para prestar um
atendimento de qualidade seria importante para o desenvolvimento das
atividades do CST de Gestao Comercial do IFPB - Campus Guarabira.

Em Jdltima andlise, o Quadro 7 apresenta o0s resultados que
compreendem os dados obtidos sobre o PPC do curso e o acervo

disponibilizado.
Quadro 7 — Analise do PPC do curso e do acervo

Nao

Quesitos

Discordo
Totalmente
1

Discordo
Parcialmente
2

Discordo,
Nem
Concordo
3

Concordo
Parcialmente
4

Concordo
Totalmente
5

33. O PPC do curso é
bem organizado.

0%

0%

1%

60%

39%

34. A sequéncia da
matriz curricular é
apresentada de maneira
adequada.

0%

0%

19%

37%

44%

35. De maneira geral, os
componentes
curriculares do curso
atendem as minhas
expectativas.

0%

0%

4%

65%

31%

36.A biblioteca € um
ambiente tranquilo e
seguro para os discentes
estudarem.

0%

0%

1%

44%

55%

37. O acervo sempre
esta bem organizado, de
tal forma, que o discente

49%

28%

14%

9%

0%
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tenha facilidade em
encontrar as referéncias.

38. As referéncias
disponiveis no acervo 0% 14%
sdo atualizadas e de 0% 65% 21%
acordo com o que oS
docentes utilizam.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

De modo geral os quesitos apresentados foram bem avaliados pelos
discentes, com excecdo dos pontos que tratam sobre o acervo da biblioteca.
Tanto a questdo da organizagdo do acervo, que pontuou 51% com “Discordo
totalmente”, quanto com relagdo a disponibilidade dos materiais indicados
pelos professores que pontuou 65% “Discordo totalmente”. Esses resultados
poderdo ser reavaliados pelos membros da coordenacgdo do curso, que podera
tracar uma melhor estratégia para atender essa demanda. Tendo em vista que
um bom acervo favorecera e ampliara o acesso as fontes de pesquisa para 0s
discentes, fator de suma importancia para o desenvolvimento académico como

um todo.

4.2 Sugestbes de melhorias para o CST em Gestdao Comercial do IFPB -
Campus Guarabira
Esses atributos identificados permitiram a analise dos fatores que
influenciam a satisfacdo dos discentes. O que favorece o planejamento
futuro da coordenacgédo para uma melhoria dos pontos fracos identificados
na pesquisa. E cumprindo com o terceiro objetivo especifico proposto
sugere-se como propostas para a melhoria do desempenho das atividades
do curso:

v' Para atender a demanda com relacao as indicag6es bibliograficas
feitas pelos professores, sugere-se que eles possam montar suas
bibliografias baseados nos livros existentes na biblioteca, pois
isso facilitara o acesso dos discentes ao material solicitado;

v' Com relacao a falta de livros em quantidade suficientes, aponta-
se como proposta criar uma comissdao que possa agilizar as

solicitacdes de compra para facilitar esse processo;
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v' Com relacdo a organizacao do acervo, propde-se que sejam feitas
campanhas de conscientizagcdo dos discentes para manter
organizacdo do acervo que é um espaco de uso coletivo;

v No quesito atendimento, seria interessante promover cursos ou
workshops para os servidores sobre qualidade no atendimento,
para que estes pudessem estar aptos a realizarem um bom

atendimento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ficou evidenciado que no ambito académico é necessario discutir como
a satisfacdo dos discentes podem influenciar ou favorecer o desenvolvimento
dos servicos prestados por uma IES, pois através dessa andlise se podera
buscar uma forma de melhorar o nivel de aprendizagem dos alunos e com isso
a instituicdo de Ensino Superior pesquisada. Para se atingir tal objetivo faz-se
necessario o constante desenvolvimento e implantacdo de novas técnicas,
métodos e modelos.

Com relacdo aos resultados obtidos apontam que a satisfacdo dos
discentes é grande e que o curso de CST em Gestdo Comercial do IFPB -
Campus Guarabira vem conseguindo atingir os anseios dos discentes com
relacdo as expectativas geradas pelo curso. Os fatores negativos servirdo para
avaliar quais as reais necessidades do Campus para com o CST de Gestéo
Comercial.

Através da identificacdo dos atributos que influenciam a satisfacdo dos
discentes sera possivel tracar novas metas, visando contemplar esses fatores,
o que favorecera no planejamento futuro da coordenacédo e direcdo do Curso
para uma melhoria dos pontos fracos identificados na pesquisa. Além disso,
espera-se que este trabalho possa contribuir para discussdo do tema na area
de educacado profissional, e especificamente, na area de CST de Gestéo

Comercial.
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APENDICE A — TERMO DE AUTORIZACAO DE COLETA DE DADOS

5]
]
2]
JictRovi]
INSTITUTO
FEDERAL

Paraiba

Campus Guarabira

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DA PARAIBA
CAMPUS GUARABIRA

CST - GESTAO COMERCIAL

Esta pesquisa faz parte do processo de elaboracdo do trabalho de concluséo
de curso exigido pelo Curso Superior de Tecnologia em Gestdo Comercial. Dessa
forma, gostariamos de solicitar aos Senhores (as) Pesquisados (as) o
comprometimento e a fidedignidade nas respostas transmitidas, haja vista que, o
trabalho final sobre ANALISE DA SATISFACAO DOS DISCENTES DO CURSO DE
GESTAO COMERCIAL: Um estudo aplicado no IFPB — Campus Guarabira, culminara
com a veracidade transmitida por Vossas Senhorias nesta pesquisa. Salientamos que
as respostas serdo tratadas coletivamente, ndo sendo possivel identificar a resposta

para cada individuo.

Desde ja, agradecemos pela sua colabora¢do nessa pesquisa.

Larissa Nayara Almeida Gouveia Reynaldo Melo de Oliveira
E-mail: larissagouveial@hotmail.com E-mail: reymelo09@hotmail.com
Orientadora Orientando de TCC
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APENDICE B — QUESTIONARIO DE PESQUISA

PARTE | — Perfil do sujeito de pesquisa
01. Género:

() masculino () feminino

02. |dade:

03. Ocupacéo:

04. Renda Familiar média:
() Entre R$ 880,00 a R$ 1.760,00 ( ) Acima de R$ 4.400,00
( ) Entre R$ 2.640,00 a R$ 3.520,

05. Localidade onde reside:

06. J& cursou algum outro curso superior?
( ) Sim ( ) Néo

Qual curso:

07. Qual Periodo esta cursando?
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PARTE Il — Aspectos que podem gerar satisfacdo nos discentes

Aspectos:

Discordo

Totalmente

Discordo

Parcialmente

Né&o discordo

nem concordo

Concordo

Parcialmente

Concordo

Plenamente

Com relagdo a coordenacéo do curso e aos docentes:

08. A coordenacdo é efetiva em
resolver as demandas dos
discentes.

1

2

09. A coordenagdo sempre
assegura que os direitos dos
discentes sejam cumpridos.

10. A coordenagdo cumpre com
todos os seus deveres, ou seja,
planeja e coordena todas as acdes
desenvolvidas no curso.

11. Os docentes apresentam o
contetdo de forma entusiasmada e
parecem interessados em repassar
0s conteldos.

12. A metodologia utilizada pelos
docentes é compativel com os
objetivos do curso.

13. Os docentes procuram saber se
os discentes fixaram o conteldo
ministrados em aulas.

14. Os  docentes procuram
relacionar a teoria ministrada em
sala de aula com a pratica
profissional.

15. Os docentes sdo qualificados
profissionalmente.
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16. De uma maneira geral, avalio de 1 2 3

forma positiva o desempenho dos

docentes.

17. O docente é receptivo a novas 1 2 3

ideias e diferentes pontos de vista.

18. Os docentes disponibilizam aos 1 2 3
discentes, os materiais de estudo
sobre as aulas ministradas.

19. Os docentes avaliam seus 1 2 3
alunos com preciséo e justica.

Com relacéo as exigéncias de estudos e a infraestrutura do Campus:

20. Vocé sente que o curso lhe 1 2 3
desafia intelectualmente.

21. Geralmente, vocé participa das 1 2 3
discussbes em sala de aula.

22. Vocé acredita estar se tornando 1 2 3
mais competente na sua area de

estudo.

23. Os discentes tém oportunidades 1 2 3

para fazerem questionamentos.

24. Avalio de forma positiva 0 meu 1 2 3
desempenho ao longo do curso.

25. Os trabalhos realizados 1 2 3
consomem muito tempo em relagéo
ao conhecimento que agregam.

26. A infraestrutura do Campus é 1 2 3
adequada para o0 processo de
ensino-aprendizagem.

27. As dependéncias do Campus 1 2 3
sempre estdo organizadas em

limpas.

28. A gestdo do Campus gere de 1 2 3

forma eficaz os recursos materiais e
estruturais do mesmo.
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Com relagdo ao atendimento ofertado pelos servidores aos discentes:

29. Os servidores, em sua maioria, 1 2 3 4
estao sempre solicitos ao
atendimento das demandas por
parte dos discentes.

30. Os servidores procuram zelar 1 2 3 4
pelos bens materiais do Campus.

31. Os servidores, geralmente, 1 2 3 4
asseguram o bom andamento
operacional do curso.

32. Os servidores, em sua maioria, 1 2 3 4
procuram desempenhar suas
atividades dentro dos horarios
estabelecidos.

Com relagdo ao PPC do curso e ao acervo disponibilizado:

33. O PPC do curso é bem 1 2 3 4
organizado.

34. A sequéncia da matriz curricular 1 2 3 4
é apresentada  de maneira
adequada.

35. De maneira geral, os 1 2 3 4
componentes curriculares do curso
atendem as minhas expectativas.

36. A biblioteca é uma ambiente 1 2 3 4
tranquilo e seguro para os discentes
estudarem.

37. O acervo sempre estd bem 1 2 3 4
organizado, de tal forma, que o
discente tenha facilidade em
encontrar as referéncias.

38. As referéncias disponiveis no 1 2 3 4
acervo sao atualizadas e de acordo
com o que os docentes utilizam.

Fonte: Adaptado de Moreira (2015).
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