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RESUMO

ASSUNCAO, Gabriel Gongalves, M.Sc., Universidade Federal de Vicosa,
fevereiro de 2019. Avaliagcdo do Programa de Mestrado Profissional em
Administragdo Publica em Rede Nacional - PROFIAP-UFV na
perspectiva dos discentes. Orientadora: Débora Carneiro Zuin.
Coorientadores: Odemir Vieira Baéta e Marilene de Souza Campos.

A qualidade no sistema de educacao de um pais € de fundamental importancia
para que esse obtenha o seu pleno desenvolvimento, seja socialmente,
tecnologicamente ou economicamente. Para que essa importante area atinja
resultados satisfatorios, € necessario que ocorra uma avaliagdo dos
programas de ensino, de forma a obter um parecer acerca de sua capacidade
de oferecer um bom servico. Um curso pode ser avaliado de diversas
maneiras, uma delas é através da analise daquele que possui uma visao mais
aproximada do que acontece de fato dentro da sala de aula: o préprio
estudante. O presente estudo buscou identificar a percepg¢ao dos discentes
no que se refere a qualidade do curso de Mestrado Profissional em
Administracdo Publica em Rede Nacional (PROFIAP). Foram entrevistados
discentes do curso de Mestrado Profissional em Administragdo Publica
PROFIAP-UFV da turma de 2016 e coletados dados socio-demograficos dos
estudantes, expectativa e percepgcao dos mesmos em relagdo as dimensdes
de Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia, avaliacéo
de aspectos do curso, auto avaliacdo, avaliacdo da turma e questdes
discursivas. Os resultados representam que a coordenacdo do curso possui
um grande desafio pela frente. Sera necessario muito esforco para que os
pontos insatisfatérios do curso sejam corrigidos. Apesar disso, o curso nao
obteve nenhuma avaliacdo abaixo da média, além de identificados diversos
aspectos positivos, os quais devem ser mantidos e potencializados para atrair
um corpo discente cada vez mais motivado e qualificado. Essa avaliacao do
programa de Mestrado Profissional em Administracdo Publica PROFIAP-UFV
na perspectiva dos discentes forneceu informagdes que servem de
embasamento para que os gestores do curso elaborem um planejamento de

estratégias.
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ABSTRACT

ASSUNCAO, Gabriel Gongalves, M.Sc., Universidade Federal de Vicosa,
February, 2019. Evaluation of the Professional Master's Program in Public
Administration in National Network - PROFIAP-UFV from the perspective
of the students. Adviser: Débora Carneiro Zuin. Co-advisers: Odemir Vieira
Baéta and Marilene de Souza Campos.

The quality in a country's education system is of fundamental importance so
that it achieves its full development, whether socially, technologically or
economically. For this important area to achieve satisfactory results, it is
necessary that an evaluation of the educational programs takes place, in order
to obtain an opinion about its capacity to offer a good service. A course can be
evaluated in several ways, one of them is through the analysis of the one that
has a closer view of what actually happens within the classroom: the student
himself. The present study sought to identify students' perceptions regarding
the quality of the Professional Master Course in Public Administration in
National Network (PROFIAP). Students of the PROFIAP-UFV Professional
Master Course in Public Administration of the 2016 class were interviewed and
their socio-demographic data were collected, their expectations and
perceptions in relation to the dimensions of Tangibility, Reliability, Promptness,
Security and Empathy, evaluation of the aspects of the course, self-
assessment, class evaluation, and open-ended questions. The results
represent that the coordination of the course has a great challenge ahead. It
will be necessary a lot of effort to correct the unsatisfactory points of the
course. In spite of this, the course did not obtain any evaluation below the
average, in addition to identifying several positive aspects, which must be
maintained and strengthened to attract an increasingly motivated and qualified
student body. This evaluation of the PROFIAP-UFV Professional Master
Course in Public Administration in National Network in the perspective of the
students provided pieces of information that will provide a basis for the

managers of the course to elaborate a strategy planning.
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1 INTRODUGAO

A qualidade no sistema de educacdo de um pais é de fundamental
importancia para obtengao do seu pleno desenvolvimento social, tecnologico
ou econbmico. Se faz necessario, portanto, que ocorra uma avaliagdo dos
programas de ensino com o intuito de formular um parecer sobre sua
capacidade de oferecer um bom servigo, e dessa forma garantir que essa
qualidade educacional atinja resultados satisfatérios.

Agéncias de acreditagao e avaliagdo em todo o mundo tém discutido e
buscado o desenvolvimento da qualidade do ensino superior por meio de
iniciativas que avaliam o desempenho de cursos e de alunos (PEREIRA et al,
2018). A avaliagao institucional € uma pratica utilizada no campo das politicas
universitarias que possui como objetivos a melhoria da qualidade do processo
de ensino-aprendizagem, a qualificagdo da gestao universitaria e a prestagao
de contas a comunidade (CARVALHO et al, 2018). Um curso pode ser
avaliado de diversas maneiras, uma delas € através da analise daquele que
possui uma visao mais aproximada do que acontece de fato dentro da sala de
aula: o préprio estudante.

O objeto de estudo desse caso € o PROFIAP, curso de mestrado
profissional em Administracdo Publica ministrado em &ambito nacional.
Ressalta-se a importancia especial da presenca da qualidade nesse mestrado
tanto pela area de influéncia direta no desenvolvimento do pais que requerer
profissionais qualificados e capazes, quanto pelo fato de a turma ser
composta, em grande parte, por servidores publicos, e que por isso estdo
diretamente ligados com a qualidade dos servigos oferecidos nas instituicbes
publicas.

Nesse contexto, o presente trabalho busca obter informacdes sobre a
qualidade do Programa de Mestrado Profissional em Administragdo Publica
em Rede Nacional (PROFIAP) da Universidade Federal de Vigcosa (UFV) do
ponto de vista dos discentes. Através dessa avaliagao, sera possivel obter um
feedback dos aspectos positivos e negativos do curso e sugerir possiveis

melhorias de forma a aprimorar sua eficiéncia.



Como foco da pesquisa, sera investigado se o servigo oferecido pela
instituicdo ao longo do curso correspondeu a expectativa dos seus alunos.
Como embasamento, serdo abordados os temas de qualidade, qualidade nos
servigos, qualidade nas instituicdes de ensino, avaliagdo, histéria da pos-
graduacéo brasileira e avaliagdo de instituicbes de ensino e cursos, além de
uma breve contextualizagdo do ambiente no qual o objeto de estudo esta
inserido.

A presente dissertagcdo se limita ao foco de visao dos alunos do
PROFIAP do ano de 2016 da UFV. Uma visdo mais holistica, abrangendo
docentes, sociedade, funcionarios do curso, dentre outros traria mais dados
para a avaliagdo. Devido a peculiaridade do curso, 0 mesmo nao sera
comparado a outros cursos semelhantes ou concorrentes. Vale ressaltar
ainda que o estudo n&o incluira uma avaliagao sobre a instituicdo como um
todo, concentrando seu foco em aspectos relacionados ao PROFIAP-UFV

pela visdo dos discentes que ingressaram em 2016.

1.1 Problema de Pesquisa

Atualmente, a avaliagdo da poés-graduacdo no Brasil é realizada
periodicamente pela CAPES (Coordenacédo de Aperfeicoamento de Pessoal
de Nivel Superior) através do julgamento de peritos que avaliam
quantitativamente a proposta do programa, corpo docente, corpo discente,
teses e dissertagdes, producdo intelectual e insergcdo social para cada
instituicdo (VOGEL; KOBASHI, 2015). Ainda assim, sdo comuns as criticas ao
sistema de avaliagdo da educagao superior no pais (OLIVEIRA; PICONEZ,
2017). Esses critérios compdem temas de analise pela comunidade
académica e sao alvos de diversas discussdes e controvérsias (VOGEL;
KOBASHI, 2015), principalmente quando se pondera sobre a questdo da
producéo intelectual e seu elevado peso na avaliagao.

A avaliacgao feita por um 6rgao responsavel é de fato muito importante,
mas nao deve ser considerada suficiente. Outros meios de avaliagdo sao
dignos de atencao, principalmente quando os avaliadores sao os principais

usufruidores do servigo. Tal perspectiva é refor¢gada por Oliveira (2012), o qual



acredita que a incorporacao deste publico, quando se trata da qualidade, € de
extrema importancia, pois a formacédo de profissionais com competéncia e
qualidade compde um dos principais resultados que qualquer Instituicao de
Ensino Superior (IES) pode oferecer.

Dessa forma, este estudo busca analisar, do ponto de vista dos
discentes, o grau de satisfagao/insatisfagdo em relagdo a qualidade do curso
e confirmar se esta avaliagdo serve como subsidio para a gestado
administrativa do PROFIAP — UFV, auxiliando na tomada de decisao em prol
de um melhor funcionamento do curso.

Com os resultados obtidos no final dessa pesquisa, foi possivel fazer
uma apreciacao do feedback decorrente da opinidao dos alunos sobre o curso.
A partir disso, foram trabalhados os pontos julgados necessitados de
aprimoramento, sugerindo possiveis melhorias a serem apresentadas a
coordenacao do PROFIAP-UFV.

1.2 Objetivos

1.2.1 Geral

Analisar a percepcao dos discentes em relacdo ao PROFIAP com a
finalidade obter informacbdes e feedbacks capazes de contribuir para o

aprimoramento do mesmo.

1.2.2 Especificos

e Tracar o perfil geral dos alunos do PROFIAP - UFV

o Verificar a percepcédo do aluno em relacido a si proprio, aos demais
alunos, aos professores e ao curso PROFIAP - UFV.

e |dentificar qual a percepcédo do corpo discente quanto a satisfacéo e
insatisfacdo com o curso PROFIAP - UFV.

e Apontar potencialidades e disfungdes do PROFIAP - UFV.

e Sugerir melhorias ao PROFIAP - UFV.



1.2.3 Justificativa

Para uma instituicdo de ensino superior, a qualidade do servico é de
fundamental importéncia para a sobrevivéncia da mesma. A exceléncia no
servico prestado de um curso é importante para a retengdo dos alunos
matriculados, para a atragdo de novos ingressantes e para a qualidade de
ensino obtido pelos egressos. Aquele aluno que estiver cursando determinado
curso avaliara a sua continuagcdo ou abandono no mesmo levando em
consideragao diversos fatores. Dentre eles, o atendimento as expectativas é
de elevada importancia. Ja os estudantes que querem ingressar no curso,
prezardo pela qualidade na escolha da melhor opg¢édo, enquanto os alunos ja
formados serdo responsaveis tanto por prestar um feedback da vivéncia
experimentada quanto pelo retorno que o mesmo dara a sociedade
(COUTINHO, 2007).

Outro fator que reafirma a necessidade de avaliar a qualidade no objeto
desse estudo, é o fato de o curso ser de Administracao Publica, area de
fundamental importancia no pais, além de grande parte do corpo discente do
curso ser constituida por servidores publicos. Wilhelm (2013) corrobora com
essa perspectiva, proferindo que a qualidade do servigo publico e a obtencao
de um desempenho estatal mais efetivo sdo focos da administragéo publica.
Confirmado ainda pela inclusdo na LEI No 11.091, DE 12 DE JANEIRO DE
2005 e no DECRETO N° 5.707, DE 23 DE FEVEREIRO DE 2006 a
obrigatoriedade do Estado capacitar seus servidores, objetivando a melhora
na eficiéncia, na eficacia e na qualidade dos servigos publicos (WILHELM,
2013).

Como no Brasil estamos cercados de exemplos de ma gestao de
politicas publicas, a exceléncia no ensino do conhecimento de administragao
publica vira elemento indispensavel, visto que os servidores publicos estao
diretamente relacionados com a qualidade dos servigos das instituicdes
publicas do pais. Assim, o PROFIAP busca justamente formar profissionais
com condigdes cientificas e técnicas de promover melhorias na gestédo
publica, reforcando ainda mais a qualidade como um aspecto essencial a se

ter presente nesse curso.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2011.091-2005?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2011.091-2005?OpenDocument

Uma ferramenta primordial na busca da qualidade € a avaliacao.
Através dela € possivel mensurar qualitativamente e quantitativamente o nivel
no qual determinado produto ou servico se encontra. Além disso, os
processos avaliativos servem como subsidios ao planejamento institucional.

De acordo com Cerqueira-Adéo et al (2011), as organizagdes estao
cada vez mais conscientes da importéncia das avaliagdes como ferramenta
administrativa, visto que é necessario proceder de maneira diferenciada para
subsistir nas constantes alternancias do mundo moderno. Até mesmo as
consolidadas grandes instituicdes investigam os novos padrées de
comportamento em busca de manter o padrdo de qualidade para atender o
seu publico. No caso das instituicbes de ensino superior ndo deve ser
diferente. Para atender aos almejos da sociedade moderna, as universidades
precisam discernir os elementos que a tornam diferenciada. Ainda segundo o
autor, é nesse contexto que a avaliagao institucional se torna util, pois ela é
vista como uma ferramenta propicia para o levantamento de pontos fortes e
fracos, qualidades e falhas, apresentando um parecer rapido e claro que
auxilia o processo de mudanca e melhoria continua de sua qualidade.

Nesse contexto, o estudo se justifica visto que sua execugao concedera
um feedback acerca do desempenho percebido pelos discentes sobre o curso
ofertado. Através da analise das entrevistas com os discentes, serado
identificados os pontos nos quais poderiam ser feitas adaptacées e melhorias
no mestrado, no intuito de fornecer uma melhor capacitagao profissional ao
aluno. O trabalho podera servir de modelo para aplicacdo do procedimento
em outras instituigdes.

Limitou-se o tema a apenas um curso da Universidade de modo que
seja possivel fazer uma pesquisa de qualidade no tempo disponivel. Até hoje
o referido curso somente possuiu duas turmas: uma ingressante no ano de
2014, na qual os seus discentes ja defenderam suas respectivas dissertacoes;
e a outra ingressante em 2016, com alguns ja egressos na data da entrevista.
Foi optado por entrevistar somente a turma de 2016 devido a elevada
diferenca na vivéncia experimentada pelas duas turmas.

Diversos trabalhos do mesmo calibre ja foram efetuados em outras

instituicbes, como as analises de Oliveira e Ferreira (2008), Ferreira et al.
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(2017) e Carvalho et al. (2018). Fator esse que comprova que tal pesquisa &
importante e completamente possivel.

Apesar de a Universidade Federal de Vigosa contar com uma
Comissao Propria de Avaliagdo que efetua uma autoavaliagdo institucional
trienal, este estudo ainda se apresenta valido pois, a avaliagao feita pela CPA
abrange toda a instituigho de maneira genérica, desconsiderando as
peculiaridades dos programas, além de apresentar uma amostra discente de
participantes relativamente pequena, contando com maior colaboragao por
parte dos técnico-administrativos e docentes. Todavia o trabalho da CPA é
fundamental e atua como base de dados para o planejamento institucional da
UFV.

Por fim, outra consideracdo que soma as justificativas de realizagao
desse trabalho, € o fato de o autor ser um dos discentes do curso e, por estar
vivenciando todo decorrer do mesmo de perto, possui uma visdo contigua do
objeto de estudo, além desta proximidade facilitar a investigacdo. Por
contrapartida o autor devera abandonar suas crengas e conceitos

estabelecidos sobre o curso de forma a n&o interferir na investigacéo.



2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo serdo abordados temas considerados pertinentes para
um melhor entendimento de toda a dissertagdo. Encontra-se organizado em
trés partes: a primeira contextualizando o ambiente no qual esta inserido o
objeto do estudo de caso; a segunda parte é referente ao tema qualidade,
qualidade em servigcos e qualidade nas instituicdes de ensino, ratificando o
conceito desse termo; na terceira parte o foco sera na avaliagdo, com énfase

na avaliagao da pos-graduacao e de instituigdes de ensino superior.

2.1 Contextualizagao

O PROFIAP é um curso de mestrado profissionalizante ofertado
nacionalmente. O programa é coordenado pela Associagcao Nacional dos
Dirigentes das Instituicbes Federais de Ensino Superior (ANDIFES),
associadas em rede nacional e ministrado nas instituicbes conveniadas. A
Universidade Federal de Vigosa (UFV) € uma das instituigdes que possuem
convénio com o PROFIAP.

Fundada primeiramente com o nome Escola Superior de Agricultura e
Veterinaria (ESAV) em 28 de agosto de 1926, a UFV tem consolidado, no
cenario nacional, a imagem de instituigdo de referéncia em ensino, pesquisa
e extenséo, contribuindo de forma decisiva para o progresso do pais (UFV,
2016).

A UFV totalizou, em 2017, 67 cursos de graduagdo sendo 10 no
campus Florestal, 12 no campus Rio Paranaiba e 45 no campus Vigosa além
de contar ainda com ensino médio e técnico, com alunos no COLUNI (Colégio
Universitario), no campus-sede, e na CEDAF, Campus UFV-Florestal. A pos-
graduacado contava neste ano com 44 programas, sendo 25 em nivel de
mestrado e doutorado, 19 somente em nivel mestrado além de 8 mestrados
profissionalizantes.

De modo geral, a avaliagcdo do ensino superior brasileiro das
instituicbes e dos cursos de graduacéo sédo de responsabilidade do Sistema
Nacional de Avaliagcdo da Educacado Superior (SINAES) enquanto a pos-

graduacao - lato sensu ou stricto sensu - sao de responsabilidade da CAPES.
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(PEREIRA; ARAUJO; MACHADO, 2015) Entretanto, algumas instituicbes
contam com um corpo préprio de avaliagdo para obter por conta propria
informacgdes que auxiliem na melhoria continua e aprimoramento da qualidade
dos cursos e dos processos da organizagao, como é o caso da UFV.

A Comissédo Permanente de Avaliagéo de Disciplinas (COPAD) & um
orgao vinculado a Pro-Reitoria de Ensino, criado com o objetivo de
acompanhamento das disciplinas da graduagdo como forma de diagnosticar
aspectos que devem ser mantidos ou reformulados, para fins de melhoria e
busca pela exceléncia do ensino e aprendizagem na UFV (COPAD, 2019). Os
objetivos da avaliagéo realizada pela COPAD s&o varios, como demonstrado

na Tabela 1.

Tabela 1 - Objetivos COPAD.

Informar o professor sobre o desenvolvimento da disciplina que

leciona, quanto a sua adequacao aos cursos a que se refere, aos

objetivos e a metodologia utilizada.

e Fornecer aos Departamentos subsidios para analise de problemas
referentes ao desenvolvimento das disciplinas que oferece.

e Propiciar a Administracdo Superior uma viséo global do
desenvolvimento das disciplinas dos diversos cursos.

e Apresentar as Coordenacgdes de Curso parametros para analise da
adequacao das disciplinas aos cursos.

e Sensibilizar o professor a respeito da necessidade de avaliar

continuamente o processo ensino-aprendizagem.
Fonte: www.copad.ufv.br/objetivos, acesso em 06/01/2019.

Entretanto a COPAD n&o atua nos niveis de mestrado e doutorado,
além de que ela se limita a avaliagao das disciplinas e dos docentes pelos
discentes e autoavaliagdo dos proprios estudantes, deixando de lado
aspectos importantes como infraestrutura, psicolégicos, motivacionais, entre
outros. A Comissao Propria de Avaliagdo (CPA) é a responsavel pela
coordenagao dos processos internos de avaliagdo da instituicdo, de
sistematizacao e de prestacao das informacgdes solicitadas pelo INEP.

A missao da UFV é definida como:

Exercer agao integrada das atividades de ensino, pesquisa
e extensdo, visando a universalizagdo da educacgao superior publica
de qualidade, a inovagdo, a promogdao do desenvolvimento
institucional e das ciéncias, letras e artes, e a formagéao de cidadaos
com visdo técnica, cientifica e humanistica, capazes de enfrentar
desafios e atender as demandas da sociedade. (UFV, 2016)



A universidade mostra que esta ciente da importancia da avaliagcao de
seus componentes como aporte de seu desenvolvimento institucional.

De acordo com o MEC, 34.366 cursos de graduagao foram ofertados
em 2016, em 2.407 instituicdes de educagao superior no Brasil, sendo que
87,7% dessas instituicdes séo privadas. Segundo dados do INEP (2018), as
197 universidades existentes no Brasil equivalem a 8,2% do total de IES. Por
outro lado, 53,7% das matriculas em cursos de graduagao estdo concentradas
nas universidades; 83,3% das IES brasileiras sao faculdades, nas quais estao
matriculados apenas 26,7% dos estudantes. A condensacao de discentes em
instituicées publicas enfatiza a relevancia das avaliagdes dessas, de forma a
garantir a qualidade nos servigos de educacéo.

Em 2011 existiam 3.128 programas de pos-graduagao stricto sensu,
totalizando 4.691 cursos. Em 2016 esse numero passou para 4.193
programas de pos-graduagéo stricto sensu, totalizando 6.281 cursos. Ao todo
foram titulados 324.952 estudantes de pos-graduagao no periodo entre 2011
e 2015, sendo: 27.519 de Mestrado Profissional; 219.942 de Mestrado
Académico; e 77.491 de Doutorado (CAPES, 2015).

A exagerada expansao do ensino superior leva a uma deterioragao da
qualidade (JACOB, 2003). Visto que no Brasil a maior concentragdo de
estudantes esta nas universidades e que o numero de programas de pos-
graduacado esta crescendo vertiginosamente, € crucial que se tenha a
preocupacgao de investigar o nivel de qualidade dos programas de educacao,

principalmente quando o mesmo é financiado pelo dinheiro publico.

2.1.1 O curso de Administracao Publica

A administracdo publica possui como finalidade a preparagao de

servidores publicos para a gestao publica moderna.

A disciplina foi criada ha mais de um século nos Estados
Unidos, como uma diferenciagao entre administracdo e politica,
com proposito de superagdo das praticas de apadrinhamento e
patrimonialismo que marcavam a gestdo do Estado. (OLIVEIRA,
CASTRO, & SENA, 2015, p. 340)



No Brasil, a criacdo dos cursos superiores em Administracdo Publica
aconteceu na década de 50. A Fundacao Getulio Vargas (FGV) foi a pioneira
no ramo, influenciados pelos teéricos dos EUA. Em 2015, havia um total de
278 cursos compondo o que é chamado de “campo de publicas” no Brasil
(somando graduacado, tecnoldgico, sequencial, cursos presenciais e a
distancia) (OLIVEIRA et al. 2015)

De acordo com Farah (2011), a administragao publica era vista como
uma ciéncia “livre de valores”, que objetivava fazer com que a administragcao
governamental atuasse de maneira eficiente e econémica. Uma década
depois da sua criagdo, foram integrados a disciplina as politicas publicas como
objeto de analise, devido ao fato de os administradores publicos participarem
da formulagdo e execugao das mesmas. O autor ressalta que fica clara a
influéncia americana no desenvolvimento do campo no Brasil, entretanto os
desafios brasileiros e o contexto em que se deu a formacdo em administracéo
publica aqui, trouxe divergéncias com o produto final se comparado com o
modelo americano. No Brasil, a referéncia a problemas publicos relevantes
tinha como diretriz principal o desenvolvimento do pais, além de que no ensino
o foco era a prevaléncia de uma administragdo centralizada e baseada na
agao de uma burocracia tecnocratica (FARAH, 2011). Outra caracteristica era
devido ao fato de enfatizar a ciéncia administrativa ao invés da identidade
especifica de administragao publica. Por ultimo, Farah destaca que no Brasil
nao houve apoio efetivo para que ocorresse a consolidagdo e a expansao da
pesquisa e do ensino em administracdo publica, e do ensino e pesquisa em
politicas publicas além daquele ocorrido durante o periodo de sua criagao.
Ainda segundo o autor, nas ultimas décadas, o “publico” da administracao
publica sofreu mudancgas ao atingir areas que que saem dos limites do Estado,
incluindo agora em seu portfélio organiza¢gdes nao governamentais, entidades
do setor privado e da comunidade e instituicbes voltadas a inclusdo dos
cidadaos no processo de formulagao, implementacéo e controle de politicas
publicas, fazendo com que a sua grade disciplinar também experimentasse
mudancas.

Num ambiente como o Brasil onde estamos cercados de exemplos de

ma gestao de politicas publicas, o aprofundamento do conhecimento na area
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de administragcdo publica pode trazer inumeras vantagens em um futuro
préximo visto que os servidores publicos estdo diretamente relacionados com
a qualidade dos servigos das instituicdes publicas do pais. Wilhelm (2013)
considera que os usuarios do servigo publico estdo cada vez mais conscientes
de seus direitos, e como consequéncia disso estdo cada vez mais exigentes
quando o assunto € atender as suas necessidades. Por isso, o resultado do
setor publico, relacionado com a melhoria de seu aparato administrativo,
necessita continuo investimento na capacitagcdo de seus colaboradores,
focando na preparacdo de novos servidores e na requalificacdo dos
servidores do quadro atual (WILHELM, 2013).

Ressaltada a importancia da presenca da qualidade na administragao
publica, € necessario um melhor entendimento do que significa o termo
qualidade e como o mesmo ¢é definido nos servicos e nas instituicbes de

ensino.

2.2 Qualidade

O termo qualidade se refere a uma caracteristica superior ou atributo
distintivo positivo que faz alguém ou algo sobressair em relagdo a outro. Com
uma sociedade cada vez mais exigente, a atengdo com a qualidade deixou de
ser uma exclusividade das industrias e passou a ser alvo de atencao do setor
terciario da economia.

Segundo Jacob (2003) com a introdugao de mudangas no ambiente de
negocios, o conceito de qualidade evoluiu para Gestao da Qualidade Total.
Tal pratica, com seu pioneirismo no setor privado, passou a ser adotada no
servico publico, partindo da iniciativa e da imposigdo governamental. E um
processo que auxilia o aperfeicoamento continuo da organizacdo e que
aponta a necessidade de realizar constantes avaliacbes do que esta sendo
executado (CAMARGO, 2011).

A teoria da qualidade total, teve seu reconhecimento consolidado na
década de 50 e seus estudos foram aprofundados por pensadores como
Deming, Juran e Feigenbaum. Essa teoria tem como premissa que a

sobrevivéncia e éxito de uma organizagao ou instituicado esta diretamente
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relacionado ao nivel de qualidade que a mesma consegue fornecer ao cliente,
ou seja, a satisfacdo que a empresa consegue proporcionar ao consumidor
final através de seus produtos ou servigos.

Existem varias divergéncias no que se confere a designacao do termo
qualidade. Cada um dos principais autores apresentam um enfoque e uma
amplitude na abordagem diferente quando se referem a qualidade. Apesar
disso, todos reconhecem a importadncia da sua presenga nas atividades
organizacionais.

Segundo Feigenbaum (1956), a qualidade nada mais é do que a soma
dos esforgos de toda a organizagdo para satisfazer o cliente, nas suas
préprias palavras, “a qualidade é o que o usuario, o cliente, diz que é”.
Levando em conta a importancia da opinido do fregués, o conceito de controle
da qualidade total foi definido pelo autor como um sistema eficiente e eficaz
para a integragcdo do desenvolvimento, manutengdo e melhoramento da
qualidade dos diversos grupos de uma organizacéo, diminuindo os custos de
produtos e servigos mantendo o foco na satisfagao total do consumidor.

Para esse mesmo pensador ha nove fatores que afetam a qualidade -
os chamados 9M - que sao: Dinheiro (money), geréncia (management),
pessoas (man), mercados (markets), motivacao (motivation), materiais
(materials), maquinas (machines), métodos (methods) e montagens do
produto - requisitos (mounting product requirements). Além disso, o autor
acredita que a qualidade é uma filosofia de gestdo e um compromisso com a
exceléncia e deve ser o unico objetivo da organizagdo; determinada pelos
clientes; trabalhada em grupo; enaltecida pela alta direcéo; estimuladora de
empoderamento aumentando a capacidade de decisao dos trabalhadores e
reducao dos niveis hierarquicos.

Outro pensador do tema, W. Edwards Deming (1990), utiliza uma
abordagem para a qualidade voltada para o uso da estatistica em processos,
focalizando os problemas da variabilidade e suas causas. O autor adaptou um
método de abordagem, idealizado por Shewhart, para a resolugdo de
problemas, conhecido como PDCA (Plan, Do, Check, Action — planejar, fazer,
conferir, agir). O ciclo se inicia no planejamento, em seguida as agdes sao

executadas, posteriormente ocorre a conferéncia se o que foi feito esta de
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acordo com o que foi planejado, e toma-se uma ag¢ao para mitigar defeitos no
produto ou na execucdo. A efetiva e ciclica aplicacdo do PDCA é uma
importante ferramenta que auxilia a organizagédo a alcangar a qualidade. O
autor acredita, assim como Feigenbaum, que a qualidade de um produto ou
servigo pode ser definida apenas pelo cliente. Ainda ressalta que a qualidade
€ um termo relativo que vai mudando de significado a medida que as
necessidades dos clientes evoluem.

Em 1989, Deming enunciou 14 principios que a gestdo deve obedecer
para melhorar a qualidade na organizagao, dentre eles podemos destacar a
adoc¢ao de uma nova filosofia, melhoria continua nos processos, gerenciar por
objetivos e estruturar a gestao.

Para Juran (1988), a gestdo da qualidade possui trés pontos
fundamentais: Planejamento, Melhoria e Controle. No planejamento da
qualidade é feita a identificacdo dos clientes e determinada as suas
necessidades. Apos isso, configura-se a criagcdo dos produtos e servigos
baseados no padrao do cliente, cria-se os processos capazes de satisfazer
essas necessidades e por fim se transfere a lideranca desses processos para
o nivel operacional. Na melhoria da qualidade identifica-se as necessidades
de aprimorar determinado produto ou servico, integra a pratica da melhoria na
cultura organizacional da empresa, promove a formacao da qualidade e inclui
os objetivos de melhoria nos planos de negocio da empresa. Por ultimo, o
controle da qualidade avalia o nivel de desempenho atual da qualidade e
compara com os objetivos fixados anteriormente. Em seguida sdo adotadas
estratégias para reduzir a diferenca entre o desempenho atual e o previsto.

Além da trilogia PMC, Juran ainda contribuiu com outras ferramentas
de gestdo de qualidade como a “Analise de Pareto” e o conceito dos “poucos
vitais e muitos triviais” - o qual acredita que em uma organizagao 80% dos
problemas sao geralmente causados por 20% dos fatores.

Crosby (1994) se junta aqueles que acreditam que qualidade significa
conformidade com os requisitos pré-estabelecidos. O autor defende que a
qualidade deve ser mensurada e definida em termos quantitativos de forma a
auxiliar a organizagédo a agir com base em metas tangiveis. Crosby possui

uma abordagem altamente baseada em fatores motivacionais, com um
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sistema de lideranga e comunicagdo da alta administragdo (NOBREGA,
1997). Um exemplo disso é o fato de considerar que a politica de qualidade
deve ser o estado de espirito dos funcionarios de uma organizacéao sobre a

forma como devem fazer o trabalho.

Os topicos principais da abordagem CROSBY sao:
baseada na prevencgao de falhas, os aspectos de constituicdo de
equipes para melhoria da qualidade, o acompanhamento dos
projetos através de um forte esquema de comunicagao via calculo
do custo da falta de qualidade, e o conceito do zero defeito.
(NOBREGA, 1997, p. 39)

Segundo Ishikawa (1984), qualidade nada mais € que desenvolver um
produto mais econémico, mais util e mais satisfatério para o consumidor. O
autor salienta que é ainda uma revolugao da proépria filosofia administrativa,
exigindo uma mudanga de comportamento e mentalidade de todos os
integrantes da organizagao, principalmente da alta cupula e ressalta a
importancia da assisténcia técnica pés entrega do produto ou servigo. Conclui
que a melhoria de qualidade é um processo continuo, e pode sempre ser
aperfeicoada.

Davok (2007) ndo se prende a uma definicdo da palavra, visto que
termo qualidade na&o apresenta uma delimitacdo semantica precisa. Em
economia e administragdo, por exemplo, o termo qualidade tanto pode
significar “a relagao entre as caracteristicas e os procedimentos aplicados na
fabricacdo ou desenvolvimento de um bem ou um servigo”, quanto pode se
referir ao grau de satisfagao de um cliente em relagdo ao produto ou servigo
adquirido em comparacao a sua expectativa inicial.

Oliveira (2012) acredita que gerenciar a qualidade significa administrar,
conduzir algo ou alguém para a exceléncia, ou seja, oferecer ou executar algo

da melhor forma possivel.

Assumindo-se esse entendimento, o conceito de qualidade
no campo da educagao superior brasileira pode ser considerado
como amorfo e ndo necessariamente polissémico, uma vez que, em
virtude da dimensé&o técnica do conceito, ndo sao todos os seus
possiveis significados que sdo esperados como validos,
simultaneamente, em um dado contexto, mas apenas um deles
(SOUZA, 2017, p 337).
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As definigdes de qualidade e as ferramentas criadas por pensadores
classicos da qualidade (Crosby, Deming, Ishikawa, Feigenbaum e Juran) sé&o
utilizadas tanto para produtos quanto para servigos.

Souza (2017) define, em termos estruturantes, a qualidade como
conceito amorfo, o qual parece se estabelecer a partir da interagao de trés
dimensdes: social - definindo-se diretrizes gerais de qualidade a partir das
necessidades e expectativas coletivas; técnica - especificando caracteristicas
objetivas de terminado objeto ou realidade por meio de indicadores e
parametros de desempenho; politica - legitimando e promovendo a adeséo
em torno do que é considerado bom e adequado técnica e socialmente. As
percepcdes positivas sobre a qualidade de servico podem traduzir-se em
sentimento de satisfagao pelo cliente (KOTLER; ARMSTRONG, 2007) mas se
esse resultado entre o esperado e o recebido for negativo, o valor da entrega
se traduz em sentimento de insatisfacéo.

A qualidade pode ser nominada como uma variavel que sofre influéncia
a medida que as pessoas modificam suas expectativas em relagcéo ao servigo
prestado (FERREIRA, 2017), ou seja, € um conceito que sofre muta¢des de
acordo com diversas variaveis enddgenas e exogenas que interferem na
concepgao do que o individuo considera ideal em um determinado servigo.
Representa oferecer aos clientes produtos e servigos cobertos de aspectos e
atributos que atendam e que muitas vezes até surpreendam os clientes no
atendimento de suas necessidades e desejos (CAMARGO, 2011).

A definigdo da qualidade varia de acordo com o alvo ao qual a mesma
esta se referindo. A definicdo de qualidade para um determinado assunto nem
sempre € a mesma do que aquela definigdo para outro tema. Nesse contexto,
orienta-se a definicdo deste termo para definir o que é a qualidade no ambito

no qual o objeto de estudo desta dissertagado esta inserido.

2.2.1 Qualidade em Servigos

O conceito de servigos varia na definicdo de diferentes autores, mas
nao possuem discrepancia significativa em seu significado. Juran (1988)

define servico como o trabalho que é realizado para alguém. O conceito de
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qualidade em servigos € abordado pelo autor, segundo Nobrega (1997) como
a capacidade que um servico possui de corresponder satisfatoriamente as
necessidades do cliente quando o servico €& prestado. Ainda, as
caracteristicas principais da qualidade em servigcos podem ser classificadas
em psicologicas, baseadas no tempo, éticas, contratuais/garantia e
tecnoldgicas, sendo as trés primeiras consideradas mais importantes.

Deming (1990) acredita que a avaliagdo da qualidade de servigos nao
deve ser interpretada como profundamente diferente da manufatura, citando
ainda muitos pontos em comum entre bens e servigos, como ambos serem
objeto de consumo e fornecido pelo mercado.

O setor de servigos, chamado também de setor terciario da economia,
€ a area de atuacdo das atividades humanas pautada no oferecimento de
servigos e na pratica do comércio, oferecendo os chamados bens intangiveis,
assim como os servigos de educagao, advocacia, bancos, seguros, vendas,
turismo, restaurantes, hospitais, administracgao, entre outros.
Proporcionalmente € o maior setor da economia, representando, segundo o
IBGE (2018), 70% do Produto Interno Brasileiro (PIB). Um dos fatores que
explicam esse fendmeno é o fato de que os produtos gerados pelos setores
primarios e secundarios, acabam eventualmente na mé&o de prestadores de
servicos em alguma etapa do seu ciclo, seja em algum processo da sua
produgao, no seu transporte ou na sua entrega.

Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1988) definem servico como sendo
uma agao que alguém (pessoa fisica ou juridica) pode oferecer a um terceiro
e a qualidade do servigo € uma construgao abstrata e esquiva devido a trés
fatores caracteristicos: E intangivel, pois seu resultado é impalpavel,
incorporeo, consequentemente oferece uma maior dificuldade na mensuragao
de sua qualidade. A inseparabilidade se deve ao fato de que ao mesmo tempo
que o servico esta sendo entregue, ele esta sendo consumido. E variavel ou
heterogéneo, pois sao raras as vezes que um servico € entregue com a
mesma precisdo e padronizagdo. Diversos autores, como Crosby, Juran e
Deming, defendem ainda que a definicdo de qualidade de um servigo seja
feita pela dtica do cliente, visto que de nada adianta um produto ser bom

tecnicamente se o consumidor n&o tiver a mesma opinido.
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Kotler e Armstrong (2007) ainda adicionam um quarto fator aos
servigos: a perecibilidade. Pelas caracteristicas um servico ndo pode ser
estocado pois ao mesmo tempo que ele esta sendo produzido, esta sendo
entregue ao cliente, com isso a questao da demanda deve ser bem estudada
em fungao da flutuacédo das necessidades de servigo no mercado.

Parasuraman et al. (1988) destaca que devido a auséncia de medidas
objetivas, uma abordagem adequada para avaliar a qualidade do servigo de
uma organizagao, € medir a percepcao de qualidade no ponto de vista dos
consumidores, que no caso do presente estudo se trata dos estudantes do
curso. Entretanto a satisfacdo do cliente ndo pode ser considerada o unico
método de mensuragao de qualidade de algum servigo pois a mesma pode
sofrer interferéncias de fatores e variaveis externas a prestacao do servigco em
si. Uma analise feita por um consumidor esta carregada de fatores intrinsecos
e extrinsecos que influenciam na percep¢ao de qualidade por parte do
mesmo. Experiéncias vividas, estado de humor, crengas pessoais, valores e
influéncias de opinides sao motores que podem disturbar uma analise de um
trabalho.

Outro fator que comprova que, apesar de essencial, a avaliagdo do
cliente ndo deve ser exclusiva, se deve a expectativa criada pelo consumidor
antes de receber o servico. Um usufruidor que almeje um servigo, porém nao
espera que o mesmo seja efetivado com maestria, possui maior probabilidade
de considerar que o trabalho foi feito com qualidade do que aquele consumidor
que possui uma expectativa elevada sobre o mesmo.

No servigo publico, a presenca na qualidade do servigo prestado é
fundamental, pois o cidadao esta pagando o servico através dos impostos
coletados pelo governo. Por isso é fundamental que o servidor publico esteja
ciente da importancia de atender bem ao cidadao e busque capacitacdo de
forma a aprimorar sua eficiéncia e eficacia.

Embora muito ampla, a definicdo de qualidade para servigos é
generalizada, fazendo assim necessario uma maior especificagdo do
significado do termo para melhor definir o que seria qualidade para o objeto

de estudo desse trabalho.
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2.2.2 Qualidade nas instituicbes de ensino superior

De acordo com Junior (2009), a denominagado de qualidade para
instituicbes de ensino superior é relativa pois a sua definigdo nao é
compartilhada nos ambitos da academia, do governo e da sociedade. No
mundo académico, os critérios adotados para mensurar a qualidade de uma
instituicdo envolvem indicadores quantitativos como numero de professores
doutores, de publicagdes em revistas indexadas, de produgdes originais das
institui¢cdes, entre outros. Ja para a sociedade esse termo esta atrelado ao
desempenho do egresso no mercado de trabalho, ou seja, na sua
empregabilidade e no seu sucesso profissional, além da estrutura fisica para
ensino, reputacdo do quadro docente e inovagao tecnologica de laboratérios.
Para o governo, segundo Jacob (2003), a qualidade deve estar de acordo com
padrdes internacionais, ter custos reduzidos e o maior numero possivel de
alunos concluindo o curso no tempo médio previsto.

A qualidade, no caso de instituicbes de ensino, pode ser associada a
uma estrutura oca e flexivel, que se adapta aos diversos entendimentos sobre
0 que se espera de cursos e instituicdes, mas que sozinha nao € capaz de
refletir um significado consistente do que de fato representa. Ja os critérios
representam aquilo que preenchem o conceito de qualidade com forma e
significado, ao respeitar cada momento histérico (SOUZA, 2017).

Davok (2007) ressalta que a expressao “qualidade em educagao”, no
ambito dos sistemas educacionais, gera uma gama de interpretacdes
dependendo da concepcao que se tenha sobre 0 que esses sistemas devem

proporcionar a sociedade.

Uma educacado de qualidade pode significar tanto aquela
que possibilita o dominio eficaz dos conteldos 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, p
506)

A qualidade é requisito basico para a educagao superior cumprir o seu
compromisso com o desenvolvimento social e econémico do pais. (SCREMIN

E AIMI, 2008) E mais do que uma ansia da sociedade brasileira, ¢ uma
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necessidade face aos desafios que a modernidade impde. (FRIZZO, 2003).
“Assim, a qualidade dos servigos oferecidos pelas IES se tornam relevantes
para sua permanéncia no mercado e ainda, muitas vezes se torna fator
instigante a busca pela lideranga” (WOJAHN; RAMOS; CARVALHO, 2018,
p.3).

Pereira, Araujo e Machado (2015) corroboram com o0 mesmo
pensamento ao dizer que na busca pela exceléncia, a qualidade representa
uma caracteristica primordial para o destaque e sobrevivéncia das IES no
mercado. Os autores ainda reiteram que sdo necessarios inumeros fatores
para a conquista da exceléncia e destaque publico, desde os padroes
estabelecidos pelos 6rgaos governamentais de controle, como a obtencéo de
nota minima no conceito CAPES, até diferenciais como gestdo do curso,
infraestrutura e producéo do corpo docente.

Nos Estados Unidos, o padrao utilizado para o controle de qualidade
no ensino superior € baseado no termo denominado acreditagdo. O mesmo
se refere ao resultado da avaliacado publica que determina se as instituicdes
de ensino estdo alcangando os padrées de qualidade estipulados. Esses
padrées sao estabelecidos em diversos niveis (graduagao, pds-graduacao,
colegial, entre outros) por uma entidade governamental ou agéncia de
acreditagdo credenciada pelo Council for Higher Education Accreditation
(CHEA). A instituicao € comparada com o modelo definido por uma agéncia
externa de maneira ciclica, ou seja, esta correntemente passando por
reavaliacbes de forma a garantir que as exigéncias minimas de qualidade
estejam sendo atendidas pela IES, sendo seu resultado exposto publicamente
para conferéncia da sociedade (PEREIRA, ARAUJO E MACHADO, 2015).

Segundo o mesmo autor, na Europa, o método utilizado para classificar
a qualidade das instituicdes de ensino superior € identificado como avaliagao.
Esse método incide sobre a qualidade das atividades educativas especificas
utilizando alguns parametros de acreditagdo, combinando indicadores de
desempenho, autoavaliagéo e revisédo pelos pares (método que possui o foco
na maxima eficiéncia e eficacia dos processos individualmente). Na avaliagao,
primeiro se analisa um curso para depois ampliar para a instituicio como um

todo, observando separadamente o ensino e a pesquisa. O processo de
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avaliacdo pode ser organizado pelo governo do pais, por um consorcio
institucional, ou pelas proprias IES, fator esse que é alvo de criticas em
algumas partes da Europa.

Paises de todo o mundo vém debatendo a possibilidade de promover
alteragcbes em seus sistemas de ensino educagdo superior (ES) e de
pesquisa, no sentido de estimular e desenvolver novas formas de
aprendizagem e de produgdo, gestdo e aplicagdo do conhecimento.
(UNESCO, 2012)

Foi langada em maio de 2018 a ISO 21001 (/International Organization
for Standardization), a qual descreve um sistema de gestao para orientar as
organizagdes educacionais de todos os tipos. Essa ISO inclui principios de
qualidade especificos para a implementagdo adequada, como a
transparéncia, o respeito pela aprendizagem e o aluno. Assim como
organizagbes que adotam padrdes ISO em sua cultura, instituicbes que
aderirem a essas praticas estardo um passo a frente em busca da qualidade
e, por conseguinte, melhorarao seu sistema educacional, a reputagao da sua
instituicdo educacional, promoverao a igualdade de oportunidades para todos
os alunos, independentemente da origem religiosa, origem étnica ou cultural,
género, capacidade / deficiéncia, irdo estimular a exceléncia e inovagao e
tornardo a educagao mais acessivel.

Davok (2007) diz que “se um objeto educacional nao tiver relevancia e
efetividade, ele ndo exibe valor; se néo tiver eficacia e eficiéncia, ele ndo exibe
mérito; por conseguinte, se um objeto educacional ndo tiver relevancia,
efetividade, eficacia e eficiéncia, ele ndo exibe qualidade.” Portanto para que
uma instituicdo seja de qualidade ela deve ser eficiente, eficaz e relevante.

Para conferir se a qualidade esta presente nas instituicoes de ensino,

€ necessario que acontega uma avaliagdo dos programas de educagao.

2.3 Avaliagao

A avaliagao é uma fungao inerente a qualquer sistema de organizacgao
social que estabelega objetivos e metas a atingir. Pela avaliagdo importa aferir

se as normas reguladoras da organizagao sao observadas, se a operagao
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planejada estda a decorrer como previsto e se os objetivos e metas da
organizacgao sao de fato os pretendidos ou fixados.

A importancia de uma avaliagao € elucidada por diversos autores em
diversos campos da administragao. Para o setor de servigos nao é diferente.

Com a avaliagao € possivel perceber se determinada atividade tem
alcancado éxito, se ela deve ser reestruturada completamente ou se apenas
necessita de pequenos ajustes (OLIVEIRA et al., 2015). Ainda segundo o
autor, o processo de avaliacdo pode ser definido como “o julgamento
deliberado sobre o sucesso e/ ou fracasso de uma determinada proposta ou
atividade”. Esse processo pode se referir aos meios que sao adotados ou aos
objetivos que sio atendidos, podendo ser realizado antes, durante ou depois
da finalizagao do projeto ou atividade.

Entende-se a avaliagdo como um procedimento que oferece
reconhecimento apds observar determinada situagao durante um periodo de
tempo. Esse olhar, mais do que mera observacao de a¢des e dados, converte-
se em uma sistematizacdo de processos, que sao evidenciados de modo a
registrar boas praticas e problemas a serem evitados, sempre com o proposito
de buscar aperfeicoamento (VOGEL, 2015).

Cientes da importancia da avaliagdo, os 6rgaos governamentais
criaram programas de regulamentacao para averiguar o nivel de qualidade
que esta sendo ofertado pelas instituicbes. Para melhor entender como deve
ser feita uma avaliacao da educacéo, é necessario conhecer aqueles que sao

responsaveis por ela a nivel nacional.

2.3.1 Avaliagao da Pés-Graduagao Brasileira

A avaliagao universitaria tem estado presente na pauta das politicas
publicas governamentais desde os anos 1960 no Brasil. A partir de entéo, os
Governos buscaram desenvolver métodos e instrumentos diferenciados para
buscar responder se o investimento publico tem conseguido se reverter em
uma melhor educagao para a populagéo (OLIVEIRA et al., 2015)

Ainda segundo Oliveira, atualmente, o SINAES € o responsavel por

assegurar o processo hacional de avaliacdo das IES e o desempenho
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académico dos estudantes no que se refere aos cursos de graduagédo. Os
processos avaliativos do SINAES s&o coordenados e supervisionados pela
Comissao Nacional de Avaliagdo da Educagao Superior (CONAES) e a sua
operacionalizacao é de responsabilidade do INEP. Ja os cursos de pos-
graduagéao sao de incumbéncia da CAPES.

Dentre os 6rgaos integrantes do sistema de educagédo do pais, vale
destacar:

MEC - o Ministério da Educacéo é o érgao do governo federal que trata
da politica nacional de educagdo em geral, compreendendo: ensino
fundamental, médio e superior; educagcdo de jovens e adultos, seja
profissional, especial ou a distancia; informagado e pesquisa educacional;
pesquisa e extensao universitaria; e magistério (BRASIL, 2011).

INEP - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira € uma autarquia federal vinculada ao MEC. Sua missao é subsidiar a
formulacéo de politicas educacionais dos diferentes niveis de governo com
intuito de contribuir para o desenvolvimento econémico e social do pais (INEP,
2015).

SINAES - Criado pela Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, o Sistema
Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior (SINAES) é formado por trés
componentes principais: a avaliagdo das instituicdes, dos cursos e do
desempenho dos estudantes. Avalia todos os aspectos que giram em torno
desses trés eixos, principalmente o ensino, a pesquisa, a extensao, a
responsabilidade social, o desempenho dos alunos, a gestédo da instituicao, o
corpo docente e as instalagdes (INEP, 2015). A Autoavaliagao Institucional,
juntamente com a avaliagdo dos cursos de graduagdo por Comissdes
Externas de Avaliacdo de Cursos e a avaliacdo de desempenho dos
estudantes, via aplicacdo do Exame Nacional de Desempenho dos
Estudantes (ENADE), integram o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacgéo
Superior (UFV, 2016).

CONAES - a Comissao Nacional de Avaliacdo da Educagao Superior
€ 0 6rgao colegiado de coordenacao e supervisao do SINAES, instituido pela
Lei n® 10.861, de 14 de abril de 2004. As principais atribuicdes do CONAES
estdo apresentadas na Tabela 2.
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Tabela 2 - Atribuicoes CONAES.

e Proposicao e avaliagao da avaliacao institucional, de cursos e de
desempenho dos estudantes;

o Estabelecer diretrizes;

e Designar comissdes de avaliagao;

e Formular propostas para o desenvolvimento das instituigdes de
educacgao superior;

¢ Articular-se com os sistemas estaduais de ensino;

e Organizar o ENADE;

e Elaborar o seu regimento;

e Realizar reunides ordinarias mensais e extraordinarias.

Fonte: conaes.org.br

CAPES - ¢ reconhecida como a Agéncia Executiva do Ministério da
Educacdo e Cultura junto ao sistema nacional de Ciéncia e Tecnologia,
cabendo-lhe elaborar, avaliar, acompanhar e coordenar as atividades relativas
ao ensino superior (CAPES, 2014a). Por se tratar da agéncia responsavel pela
avaliagdo de cursos de pos-graduagao, tera um aprofundamento diferenciado

nesse trabalho.

2.3.1.1 CAPES

Impossivel falar de avaliagdo da pds-graduagao no Brasil sem enunciar
a Coordenacao Nacional de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior.
A agéncia foi criada em 11 de julho de 1951 pelo presidente Getulio Vargas

primeiramente com o intuito de:
Art. 2°[...]

a) assegurar a existéncia de pessoal especializado em
quantidade e qualidade suficientes para atender as necessidades
dos empreendimentos publicos e privados que visam o
desenvolvimento econdmico e social do pais.

b) oferecer os individuos mais capazes, sem recursos
proprios, acesso a tddas as oportunidades de aperfeigoamentos.
(Decreto N° 29.741, de 11 de julho de 1951)

Dois anos apds a sua criagao, foi implantado o Programa Universitario,
o qual criou parcerias com as universidades e instituicdes de ensino superior
estimulando atividades de intercambio e cooperacdo. Em 1965, foi convocado
o conselho de Ensino Superior, pelo Ministro da Educag¢ao do governo Castelo
Branco, com o objetivo de regulamentar os cursos de pds-graduagao nas

universidades brasileiras. No ano seguinte comegaram a aparecer os planos
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de desenvolvimento como o Programa Estratégico de Governo e o 1° Plano
Nacional de Desenvolvimento além do plano educacional, o qual dava inicio
a reforma universitaria, a reforma do ensino fundamental e a consolidagao do
regulamento da pos-graduagao.

Em janeiro de 1974 foi instituido o Conselho Nacional de Pos-
Graduacao (CNPG), responsavel por elaborar o Plano Nacional de Péds-
Graduacao (PNPG) e propor as medidas necessarias a execugado e
constantes atualizacdo da Politica Nacional de Pés-Graduagdao. Em julho
desse mesmo ano, a estrutura da CAPES ¢ alterada pelo Decreto 74.299 e
seu estatuto passa a ser "6rgao central superior, gozando de autonomia
administrativa e financeira".

Segundo Silveira e Rocha-Neto (2016), nessa altura era considerada
que a expansdo da pds-graduagédo no Brasil deveria se tornar objeto de
planejamento estatal, considerando a pds-graduagdo como subsistema do
sistema de educacado. O PNPG estabelecia a centralidade da pds-graduacao
na formacao docente. Nesse momento a CAPES decidiu fomentar a criagcéao
de Pro-Reitorias nas IES como forma de ter um 6rgao credenciado dentro das
instituicdes para tratar dos seus interesses, receber recursos e estabelecer
importantes conexdes. Ainda segundo o autor, dois anos apds a criagao do
CNPG, aconteceu um dos pontos marcantes da histoéria da pos-graduacao no
Brasil. Trata-se do surgimento do processo de acompanhamento e avaliagao
da qualidade dos programas de poés-graduacao, consolidando a missao da
CAPES e a distinguindo das outras agéncias de fomento a educacéo, ciéncia
e tecnologia do pais. O primeiro critério de avaliagcdo se baseava em uma
escala de 5 conceitos de A a E, sendo A a nota maxima e E a pior nota, a qual
descredenciava um curso. Os cursos de mestrado e doutorado eram
avaliados separadamente uma vez por ano e o resultado seria restrito ao
ambito das agéncias federais.

Em 1981, através do decreto n® 86.791, o CNPG foi extinto, transferindo
as suas competéncias a CAPES. No ano de 1990, durante o governo Collor,
por meio de uma medida provisoria, extinguiu-se a CAPES, entretanto,
através de uma mobilizagdo das pro-reitorias de pesquisa e pos-graduagao
das universidades com apoio da comunidade académica e do Ministério da
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Educacado, a medida foi revertida e a agéncia foi recriada através da lei n°
8028. Em 09 janeiro de 1992, a Lei n° 8.405, autorizou o poder publico a
instituir a CAPES como Fundagéao Publica, agregando novo vigor a instituicao
(CAPES, 2015).

No ano de 1995 houve um outro ponto marcante na histéria da CAPES,
quando foi implantada uma estratégia de reformulagcdo do processo de
avaliacao do SNPG.

A partir desse momento, os cursos passaram a ser avaliados de forma
mais criteriosa, escalonados de 1 a 7. Nessa nova escala, programas
propostos que recebem notas 1 e 2 ndo sédo autorizados a funcionar e os
programas ja implantados que receberem essas notas, serao
descredenciados. Assim, a nota minima para implantacao e funcionamento de
um programa € 3. A nota 5 é atribuida aos cursos de exceléncia, enquanto as
notas 6 e 7 sao atribuidas aos cursos consolidados que tém insercao
internacional. (VOGEL e KOBASHI, 2015)

Segundo Souza (2017), apesar de o instrumento avaliativo da pos-
graduagdo guardar uma estrutura semelhante em termos dos
quesitos/dimensodes avaliados, ele nao € unico. Essa ferramenta de avaliacéo
consegue hierarquizar programas de pés-graduacao de determinada natureza
e area de conhecimento. As fichas de avaliagdo seguem itens especificos
considerando as caracteristicas de cada programa, de acordo com: natureza
— académica ou profissional; areas de conhecimento; pertencimento, ou nao,
ao Sistema Nacional de Pés-Graduagéo (SNPG) — proposta de abertura de
novo programa ou programa em funcionamento; e tempo de permanéncia no
SNPG - curso novo ou curso consolidado (Souza, 2017).

Nao ha como negar que € de fundamental importancia a avaliagao das
instituicbes de ensino superior por parte de um érgao responsavel, entretanto
seus métodos de avaliagao sao, diversas vezes, alvos de criticas. Os padroes
de qualidade estabelecidos pela CAPES costumam ser discutidos no decurso
e no final do processo avaliativo, transformando-se em elemento de disputa
entre grupos académicos e por isso estda em permanente processo de

transformacdo, de forma a se tornar mais adaptado (SOUZA, 2017). A
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avaliacdo da CAPES, como um todo, apesar ser bastante criticada, €&

reconhecida como necessaria pela comunidade académica (VOGEL, 2015).
Atualmente, o unico método de avaliagdo que foca o estudante é o

ENADE. Entretanto, o foco do mesmo € uma mensuracdo do conhecimento

adquirido, além de se limitar ao nivel de graduacao.

2.3.2 O Mestrado Profissionalizante e o PROFIAP

E constante a necessidade das instituicdes publicas desenvolverem
programas de capacitagdo com conteudo e competéncias proprias para suprir
as deficiéncias de capacitacdo de seus servidores (WILHELM, 2013). O
Mestrado Profissional (MP) foi criado como meio de solucionar esse problema.
Trata-se uma modalidade de Pés-Graduacéao stricto sensu orientada para a
capacitagao de profissionais, em areas especificas de conhecimento, através
do estudo de técnicas, processos, e tematicas do setor que atendam as
necessidades do mercado de trabalho (CAPES, 2014b).

Seu objetivo é contribuir com o setor produtivo nacional no
sentido de agregar um nivel maior de competitividade e
produtividade a empresas e organizagdes, sejam elas publicas ou
privadas. Consequentemente, as propostas de cursos novos na
modalidade Mestrado Profissional devem apresentar uma estrutura
curricular que enfatize a articulagao entre conhecimento atualizado,
dominio da metodologia pertinente e aplicagdo orientada para o
campo de atuagéao profissional especifico (CAPES, 2014b).

A importancia do mestrado profissional esta na sua obra, ou seja, na
formagdo técnica do profissional, ndo havendo a necessidade de seu
afastamento do ambiente de trabalho, permitindo-lhe uma visdo mais ampla
sobre a area na qual desempenha suas fungdes e possibilitando a
implementagéo, a curto prazo, do conhecimento adquirido no curso, nas
atividades cotidianas de seu emprego (TIMOTEO, 2011).

Em resumo, o mestrado profissional busca a geragdo de recursos
humanos para atuagao em setores nao académicos, treinando profissionais
para melhor atender demandas especificas e arranjos produtivos para o
desenvolvimento nacional, regional e local. Além disso, essa categoria de

mestrado contribui para o aumento da competitividade e produtividade de
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empresas, organizagdes publicas e particulares, através da melhora do seu
corpo de trabalho, e consequentemente, sua capacidade de fornecer um
servigo de qualidade.

O PROFIAP é um curso de mestrado profissional em Administracao
Publica ofertado nacionalmente e coordenado pela ANDIFES. O método de
selegdo do programa é feito através da nota classificatéria do teste elaborado
pela Associagcao Nacional de Pés-Graduagao e Pesquisa em Administragcao
(ANPAD).

O curso visa formar profissionais com nitido entendimento do papel do
Estado no Brasil, do exercicio da cidadania e ciente da importancia das
questdes éticas, sociais e ambientais que subsidiardo as politicas publicas
que impactam a sociedade (MEC, 2019). Dessa forma, este profissional
portara as condi¢cdes cientificas e técnicas necessarias para promover
melhorias na gestao publica.

Os objetivos do PROFIAP sao:

o Capacitar profissionais para o exercicio da pratica administrativa
avangada nas organizagdes publicas;

. Contribuir para aumentar a produtividade e a efetividade das
organizagdes publicas;

o Disponibilizar instrumentos, modelos e metodologias que sirvam
de referéncia para a melhoria da gestéo publica.

O programa exige que o trabalho de concluséo de curso discorra sobre
um projeto organizacional (diagndstico e/ou proposta de intervencao). Sugere-
se as organizag¢des de origem do mestrando como espagos multiplicadores
para a realizacao de pesquisas empiricas para os TCF.

O mestrado profissionalizante em administracdo publica faz parte dos
esforcos da Universidade Federal de Vigosa para apoiar seus servidores
técnico-administrativos em atividades de capacitagao no nivel pos-graduagao
stricto-sensu e é fruto de investimento federal, como se o governo fosse uma
empresa e estivesse capacitando seus funcionarios. Uma elevada parcela das
vagas disponibilizadas para a turma de 2016 foi reservada para servidores
publicos (70%), enquanto as restantes foram oferecidas para demanda social.
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Segundo a CAPES, essas especificidades do Mestrado Profissional
demandam um acompanhamento e avaliagdo baseados em critérios
diferenciados, construidos especificamente para as suas respectivas areas de
avaliagao, e realizados por subcomissédo especifica, mesmo se realizados
concomitantemente aos programas académicos.

Durante o percurso do programa no ano de 2018 o curso chegou a
receber nota 2 no conceito da CAPES, acontecimento esse que
descredenciaria o PROFIAP de atuar. Entretanto com esfor¢o da coordenacgéao
do programa, foi possivel reverter esse quadro através de recursos enviados
ao MEC.

2.3.3 Avaliacao de Instituigdes de Ensino

A avaliagao institucional € um dos pilares da gestédo universitaria. Para
Junior (2009), a énfase atribuida a esse método de analise se deve em razéo
de trés tendéncias. As mutacbes nas demandas que a sociedade e a
economia projetam sobre os sistemas educativos, consequentemente levam
a organizagcdo a busca pela competitividade no mercado. A situagao
econbmica em que se encontra o ambiente no qual a instituicdo esta inserida,
seja em nivel regional, estadual, nacional ou internacional, e que tém afetado
a capacidade de atendimento das necessidades de ordem social. E o efeito
que essas crises econémicas acarretam sobre a opinido publica no quesito
prestacédo de contas e capacidade de gestdo do estado.

Um sistema de avaliacido de servicos eficiente fornece informacdes
importantes para melhorar e aprimorar a sua performance e o nivel de
satisfagdo dos seus alunos (COUTINHO, 2007). Nunes, Duarte e Pereira
(2017) corroboram com essa perspectiva. Para esses autores, a avaliagao
institucional, quando articulada junto ao planejamento, funciona como uma
ferramenta valiosa na constante busca por melhorias e por solucbes as
fragilidades apontadas pela propria avaliacdo da instituicdo, subsidiando a
gestdo na tarefa de implementar agdes sustentaveis. O Ensino Superior no

Brasil apresenta inumeros instrumentos de avaliagdo de cursos, porém 0s
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mesmos nao levam em consideracédo a satisfagao/insatisfagao do aluno ao
longo do curso (PASQUINI et al., 2012).

Avaliacbes em instituicbes de ensino podem servir para diversos
motivos, dentre eles verificar a transparéncia da gestdo, a produtividade
cientifica, medir a qualidade do curso, entre outros. Para Frizzo (2003) a
qualidade de ensino representa ndo s6 uma ansia da sociedade brasileira, e
sim uma necessidade urgente, e devido a isso, € desejavel que o processo de
avaliagao institucional continue a ser utilizado, aprimorado e amplificado de
maneira sustentavel, fortalecendo os procedimentos através da analise critica
dos acertos e limitagdes. A avaliacdo ndo deve ser de aplicagao trivial, pois
remete em direcdo a melhoria continua da qualidade da gestao universitaria
e visa ao seu crescimento. Carvalho et al. (2018) destaca a necessidade de
constantes reflexdes e revisdes sobre os processos avaliativos, de modo que
esses consigam revelar a dimensao das demandas e os ajustes necessarios
ao pleno desenvolvimento da educagéao superior.

Um programa de Avaliagao Institucional deve apresentar carater
pedagogico e passar a fazer parte das estruturas permanentes da instituicéo
e de suas atividades e processos cotidianas, tendo como agentes nucleares
0s sujeitos envolvidos no préprio processo educativo: os alunos, os docentes,
os servidores técnicos e administrativos e os gestores (FRIZZO, 2003).
Oliveira et al. (2015) corrobora com essa perspectiva ditando que a avaliagao
€ uma ferramenta estratégica necessaria em todas as atividades académicas
onde se procura avaliar o seu status quo e aprimora-las para obter melhoria

da gestao educacional.

E também de senso comum de que dela devem participar
todos os atores envolvidos na acdo educacional: docentes,
discentes, coordenadores de curso, diretores de departamentos e
centros de ensino, e o pessoal de apoio académico e administrativo.
S4 assim é possivel rever e readequar o planejamento dos cursos,
gerenciar seus problemas e conflitos, redefinir estratégias, objetivos
e metas e superar desafios. (OLIVEIRA et al., 2015, p.358)

A avaliagdo permite revisar acbes administrativas, técnicas e
pedagogicas de maneira critica e participativa, possibilitando que se analise
as possibilidades e limitagdes quanto a sua forma de atuacéo e apontando os

caminhos para tomada de decisdes em relacédo ao pensar e fazer institucional,
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em busca da melhoria da qualidade académica e da gestdo universitaria
(FRIZZO, 2003).

Pasquini et al. (2012) colabora com essa linha de pensamento. Para o
autor, essa investigagao é importante para que o professor possa analisar o
feedback fornecido pelos estudantes, de maneira fidedigna e valida,
elucidando para si mesmo as dimensdes da qualidade do ensino que sao
merecedoras de maior atengado além de serem uteis para que os gestores de
universidade desenvolvam  projetos educacionais destinados ao
aperfeicoamento em dimensdes nas quais os alunos manifestaram baixo
indice de satisfacao.

As instituicdes de ensino superior como entidades organizacionais
também necessitam de avaliagao de desempenho. “A avaliagdo permite por
um lado revelar prestacdes positivas e inovadoras por parte da IES, e por
outro chamar a atencido para situacbes que necessitam de melhorias”
(SANTOS, 2010).

Ainda segundo Santos (2010), os principais beneficiados com o
sistema de avaliagdo do desempenho sdo: as IES, pois ao estabelecer
mecanismos que garantem a qualidade no ensino, promovem a sua melhoria;
os docentes, pois com a utilizagdo de um método de avaliagdo garantem
igualdade na avaliagao e a inclusao de fatores que vao além da docéncia e
que normalmente ndo sao tidos em consideragao; e os alunos, que acabam
por ser os principais beneficiados recebendo como vantagem a melhoria do
ensino, reforco da qualidade e docentes mais preparados e motivados.

A avaliagao, inserida na orbita das Politicas Publicas de Educacgao, se
transforma em uma importante ferramenta estratégica da administragao
publica no processo de fiscalizagcado e de promocéo da Educacao Superior no
Brasil (OLIVEIRA, CASTRO E SENA, 2015). Desta forma, sua realizacao e a
divulgagao dos seus resultados sao primordiais para que gestores, diretores
e coordenadores de cursos e instituicbes possam readequar seus
planejamentos e metas.

De acordo com a CAPES, a avaliagao é atividade essencial para
assegurar e manter a qualidade dos cursos de Mestrado e Doutorado no pais.
O Sistema de Avaliagao ¢é dividido em dois processos distintos que se referem
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ao credenciamento ou recredenciamento dos cursos de mestrado profissional
(MP), mestrado académico (ME) e doutorado (DO) no SNPG:

Na atual avaliacdo da CAPES (2014a), os fatores que sao
considerados para analise e avaliagdo sao: a proposta, o corpo docente, o
corpo discente, as teses e dissertagdes, a producédo intelectual e a insergao
social de cada programa. Os programas recebem conceitos nhuma escala de
1 a 7. Para ser recomendado - apresentar padrao minimo de qualidade-, um
programa deve obter conceito 3. Para os programas que sO oferecem
mestrado, a pontuagdo maxima € 5. Os conceitos acima de 5 garantidos
apenas para programas que incluem cursos de mestrado e doutorado com
relevancia internacional.

A Avaliacao do Sistema Nacional de Pés-Graduacgao é realizada com a
participacdo da comunidade académico-cientifica por meio de consultores ad
hoc. A Lei 10.861/2004 estabelece o sistema nacional de avaliagdo e dentre
uma das criacbes estda a comissao prépria de avaliagdo (CPA) que as
instituicoes de Ensino Superior devem ter como mecanismo de apoio
(CAPES, 2014a).

Os principais objetivos da avaliagdo s&do melhorar o mérito e o valor das
instituicoes, areas, cursos e programas, nas dimensdes de ensino, pesquisa,
extensdo, gestao e formacao; melhorar a qualidade da educagao superior e
orientar a expansao da oferta, além de promover a responsabilidade social
das IES, respeitando a identidade institucional e a autonomia de cada
organizacéao (INEP, 2015).

Uma das dificuldades que pode ser encontrada na avaliagdo das
universidades segundo Oliveira et al. (2015), é o fato de ndo se saber ao certo
quais sao os insumos (quantidade de bibliotecas, professores doutores,
infraestrutura) que interferem diretamente no processo pedagdgico e quais
estdo realmente sob o controle das universidades, além da dificuldade em
mensurar a sua relevéancia.

Os resultados das avaliagées dos alunos, como um indicador do ensino
eficaz, € uma base de dados Uutil, tanto para avaliagdo formativa como
somativa. Para Pasquini et al (2012) entende-se por avaliagdo formativa

aquela planejada para fornecer informagdes uteis a autoanalise com vistas ao
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melhoramento da qualidade do ensino em todos os niveis no decorrer do
processo de aprendizado. A avaliagdo somativa possui o objetivo de fornecer
informacdes fidedignas que auxiliam nas tomadas de decisbes para uma
melhoria no futuro. (PASQUINI et al., 2012)

No Brasil, na avaliacdo dos programas de pos-graduagado, o quesito
que considerava um curso de qualidade sofreu mudancgas ao longo do tempo,
de uma perspectiva inicialmente voltada a titulagao docente e ao tempo médio
de titulagdo dos alunos, passando por uma visdo centrada na produgao
académica dos cursos, até pautar-se, mais recentemente, na insercéo
internacional da producido e acbes dos cursos de mestrado e doutorado
(SOUZA, 2017).

Os métodos de ensino e aprendizagem e as tecnologias de auxilio a
educacao estdo em constante evolugdo, portanto os métodos de avaliagao
devem seguir o mesmo caminho e precisam estar sempre sendo monitorados
e adaptados para se adequar ao mundo contemporaneo e as novas
demandas de forma a conseguir cumprir a sua fungcao de averiguar a

qualidade nos programas de ensino.
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3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de pesquisa

A metodologia de pesquisa utilizada foi o estudo de caso: € um método
qualitativo que consiste, geralmente, em uma forma de aprofundar o
conhecimento sobre determinado foco.

Quanto ao objetivo da pesquisa, foi de caracteristica exploratéria-
descritiva. Exploratéria, pois permite uma maior familiaridade entre o
pesquisador e o objeto de estudo, de forma a aprofundar o conhecimento
sobre um tema ainda desconhecido. Tal género de pesquisa requer que seja
feito um levantamento bibliografico e entrevistas com pessoas proximas ao
problema de estudo. Descritivo, pois visa descrever uma determinada
situagao a ser explorada. Sao exemplos de pesquisa descritiva: estudos de
caso, analise documental, pesquisa ex-post-facto.

Quanto a abordagem essa sera de cunho Quali-quanti, pois ao mesmo
tempo que essa pesquisa leva em conta opinides subjetivas dos discentes,
ela busca medir o grau de satisfacdo dos mesmos. Tal método de pesquisa
permite ao pesquisador uma maior compreensao dos fendmenos
experimentados, ao mesmo tempo em que prové atributos quantificaveis dos
resultados. (OLIVEIRA, CASTRO E SENA, 2015)

A pesquisa aplicada busca produzir conhecimentos para a aplicagao
pratica, destinados a solugcao de problemas especificos. Envolve verdades e
interesses locais.(GERHARDT E SILVEIRA, 2009)

O presente estudo apresenta caracteristicas de pesquisa bibliografica,
pesquisa documental, pesquisa de campo e estudo de caso. Pesquisa
bibliografica, pois foram feitos levantamentos de material tedrico ja analisados
e publicados. Pesquisa documental, pois foram investigados documentos sem
tratamento analitico, produzidos pela prépria instituicido. Pesquisa de campo,
caracterizada pela coleta de dados junto dos discentes do curso. E estudo de
caso, por se tratar de uma averiguagdo de uma pesquisa sobre um
determinado objeto de estudo buscando compreender como esse € visto do

ponto de vista dos participantes.
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3.2 Objeto de estudo e amostragem

A pesquisa foi dirigida ao corpo discente do curso de mestrado
PROFIAP ofertado pela UFV. O objeto de estudo foi a opinido da turma de
2016 do programa, totalizando 41 pessoas. A turma possui 42 estudantes
porem o pesquisador ndo participou da pesquisa.

Em estudos desse género, o objeto de pesquisa € a mensuragéo da
satisfacao/insatisfagdo com o curso efetuada pelo discente. Indiretamente
também sao avaliados os docentes, as instalagdes, a grade curricular, o
conteudo das disciplinas, pois todos esses sao fatores que influenciam na
satisfacao/insatisfagao (PASQUINI et al., 2012).

3.3 Procedimentos e técnicas de coleta de dados

A coleta de dados ocorreu via Google Docs, enviado por e-mail a todos
os discentes da turma de 2016 do PROFIAP-UFV, dos campus Vigosa, Rio-
Paranaiba e Florestal. Os formularios criados nesse sistema oferecem a
comodidade ao entrevistado de responder o questionario quando e na hora
que quiser e as respostas coletadas por ele sdo apresentadas tabuladas em
uma planilha eletrénica, facilitando o processo de organizagao pds-coleta de
dados. O questionario aplicado, juntamente com o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido, encontra-se em sua totalidade no ANEXO |I.

A estrutura do questionario aplicado nesse estudo de caso possui
questdes objetivas baseadas na escala SERVQUAL (ANEXO Il) de qualidade
feita por Parasuraman et al. (1988) e adaptado para instituicbes de ensino
superior por Oliveira e Ferreira, (2008) (ANEXO IIl) além de questbes
elaboradas levando em consideragao peculiaridades do curso em estudo. A
escala SERVQUAL é atemporal, pois ela mede a importancia que o
entrevistado impde a determinado fator, identificando quais s&o os fatores que
merecem destaque e quais nao sao mais merecedores de atencao.

Nas questdes nao discursivas 1 a 19, referentes a escala de
Parasuraman, foram avaliados alguns aspectos do curso, do discente e da
turma. O entrevistado julgou essas variaveis através de uma escala Likert

enumerada de 1 a 5, sendo 1 — discordo completamente, 2 — discordo pouco,
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3 — indiferente, 4 — concordo pouco e 5 — concordo completamente. Na
primeira coluna, vém o grau de importéncia que o entrevistado atribui a
determinado fator enquanto na segunda vém a percepgdo do discente
naquele mesmo fator. Os resultados das duas se¢des foram comparados para
se chegar a um parametro para cada uma das questdes, gerados a partir da
mensuracdo da diferenca entre a coluna de expectativa e da coluna de
percepcao além de uma média geral para cada uma das cinco dimensoes.

As questdes 1, 2, 3 e 4 se referem ao conceito de tangibilidade do
servico. Esse quesito abrange a aparéncia das instalagbes fisicas,
equipamentos, colaboradores e materiais de comunicagéao (OLIVEIRA, 2012).
A Confiabilidade foi representada pelas questbes 5, 6 e 7, focando na
indagacao se a prestacao do servico prometido é efetuada com confianca e
exatiddo. As perguntas 8, 9, 10 e 11 abordaram o tema presteza, tratando da
disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente.
Seguranga ou Garantia, € identificado como cortesia, conhecimento dos
funcionarios e sua capacidade de transmitir confianca; esses aspectos estao
direcionados para as questboes 12 13 14 e 15. As questdes 16, 17, 18 e 19
expuseram a ultima dimensao, a empatia, averiguando se a organizagao se
importa com o usuario e o auxilia de forma individualizada, referindo-se a
capacidade de demonstrar interesse e atencédo pessoal. Esses elementos -
tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia - sao
identificados como os mais importantes no ponto de vista do cliente, na
pesquisa feita por Parasuraman na elaboracdo da escala SERVQUAL e
apresentam alto fator subjetivo ligado a pessoa que percebe o servico
(OLIVEIRA; FERREIRA, 2008).

Com o objetivo de alcangar uma avaliagdo que atinja as
particularidades de um servigo de ensino superior, adicionou-se perguntas
sobre: o curso 20, 21, 22, 23 24, 25, 26, 27 e 28; Auto Avaliagéo 29, 30, 31 e
32; e Avaliacao da Classe 33, 34 35 e 36.

Assim como uma organizagdo, uma instituigdo nao funciona em sua
plenitude se o seu clima organizacional n&o for adequado. Nesse clima esta
incluido o relacionamento entre os integrantes da universidade seja seus

docentes, seja discente. Nessa conjuntura, a questdo 20 aborda a qualidade
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desse relacionamento: 20 — “O relacionamento entre discentes e docentes é
bom?”.

A organizagdo deve estabelecer um processo para a admissao de
alunos e que adote critérios de admissdo que atendam a: requisitos
regulatorios e organizacionais; requisitos do campo profissional; e requisitos
devido ao conteudo do programa (ISO 21001, 2018). Para desvendar essa
informacéo foi adicionada a questao 21 — “O método de selegao do curso foi
adequado ao perfil do curso?”.

Uma instituicdo de Ensino Superior com uma boa gestao, deve ajustar
o curriculo ou modificar o programa educacional para corresponder ao perfil
especifico do aluno, acima ou abaixo do padrdo de idade apropriado ou
expectativas de nivel para um assunto ou curso especifico (ISO 21001, 2018),
para conferir esse quesito, implantou-se as questdes 22, 23, 24 e 25 - “22. O
conteudo abordado pelas disciplinas foi adequado?”; “23. Os conteudos das
disciplinas nao sao repetitivos?”; “24. A grade de disciplinas do curso foi
adequada?”; “25. O curso apresentou temas referentes a sua area de
atuacao?”.

Organizagbes de sucesso sao inclusivas, flexiveis, transparentes e
responsaveis, a fim de abordar necessidades individuais e especiais,
interesses, capacidades e origens dos alunos, criando um ambiente onde as
atividades de aprendizagem sao organizadas de uma forma que encoraje os
alunos a construir o conhecimento individualmente ou em grupos de uma
forma ativa (ISO 21001, 2018). Tais aspectos sdo abordados nas afirmativas
27 e 28 — “27. Houve atividades que incentivavam o trabalho coletivo?”; “28.
Houve atividades que estimulavam a pratica do conhecimento adquirido?”.

A maioria dos estudos sobre os impactos de MBA’s na carreira dos
egressos usa medidas de autoavaliagdo dos proprios graduados, realizadas
por meio da propria percepgdo do seu desempenho (PAIXAO e
HASTENREITER FILHO, 2014). Esse tipo de reflexdo & importante para
distinguir se a qualidade do curso foi afetada pelo mal desempenho ou falta

de interesse dos discentes, fator avaliado nas perguntas 29 a 36.
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Foram definidas 5 questdes discursivas com a finalidade de trazer uma
consideragao imanente do entrevistado acerca dos diversos elementos que
tangem o objeto de estudo. Para cada uma segue a respectiva justificativa.

O mestrado profissional (MP) se distingue do académico porque
enquanto o mestrado académico prepara o estudante para ser um
pesquisador, que devera continuar sua carreira com o doutorado, no MP o
que se pretende é imergir um pés-graduando na pesquisa, fazendo com que
ele a conhega bem, sem necessariamente ele continuar nesse caminho
posteriormente (CAPES, 2014b). A pergunta 1 visa descobrir o que motivou a
escolha do discente entre essas duas opgdes: “Por quais motivos vocé optou
por fazer o curso na modalidade profissionalizante?”.

Segundo a CAPES (2014b), o Mestrado Profissional deve apresentar
uma estrutura curricular que enfatize a articulagdo entre conhecimento
atualizado, dominio da metodologia pertinente e aplicagdo orientada para o
campo de atuacdo profissional especifico. Para verificar se essa
harmonizagao foi executada, investigou-se na questdo 3: “Como o curso
colaborou com a melhora das suas atividades no seu ambiente de trabalho?”.

No Mestrado Profissionalizante, o trabalho final do curso deve ser
vinculado a problemas reais da area de atuacao do profissional-aluno e de
acordo com a natureza da area e a finalidade do curso, podendo ser
apresentado em diversos formatos (CAPES, 2014b). Como maneira de
conferir se esse atributo estd sendo cumprido indagou-se na questédo
discursiva 4: “Como o tema de seu trabalho de conclusao de curso contribui
para a melhoria da gestao publica?”.

A organizacdo deve monitorar a satisfagdo dos alunos, outros
beneficiarios e funcionarios, bem como suas percepg¢des sobre o grau em que
suas necessidades e expectativas foram atendidas (ISO 21001, 2018). A
questao discursiva 2 avalia esse critério: “Quais sdo os aspectos que vocé
considera positivos e satisfatorios no curso? e Quais aspectos sdo negativos
e insatisfatérios?”. Por fim & disponibilizado um espago para comentario livre
na questao 5.

Esse tipo de pesquisa realizada com discentes de um curso podem
oferecer algumas dificuldades. Segundo Oliveira et al. (2015) pode ocorrer
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falta de interesse em participar da pesquisa por parte dos entrevistados
principalmente em casos que os formularios estejam mal formulados e
imprecisos. O autor acredita também que, por se tratarem de individuos
diferentes com visbes de mundo especificas, cada qual pode realizar um
julgamento diferenciado de uma mesma pergunta. Além disso, aspectos
extrinsecos a universidade (habilidade do individuo, fatores histéricos da
formacgao educacional) influenciam no olhar critico e nas expectativas dos
estudantes em relacdo ao curso, tornando-os mais severos ou

condescendentes em sua avaliagéo.

3.4 Analise e interpretacao dos dados

Para a analise de dados foi utilizado o software livre IRAMUTEQ. Esse
software permite diferentes formas de analises estatisticas sobre corpus
textuais e sobre tabelas de individuos por palavras. Além disso, o IRAMUTEQ
possibilita os seguintes tipos de analises: estatisticas textuais classicas;
pesquisa de especificidades de grupos; classificagdo hierarquica
descendente; analises de similitude e nuvem de palavras. O programa oferece
um excelente rigor estatistico, diferentes possibilidades de analise, interface
simples e compreensivel, e acesso gratuito, fatores esses que contribuiram
na escolha do mesmo para a andlise de dados desse trabalho (CAMARGO E
JUSTO, 2013).

Nas questbdes discursivas foi efetuada uma analise textual, a qual
consiste num tipo distinto de anélise de dados. Ela trata especialmente da
andlise de material verbal transcrito, ou seja, de textos produzidos em
condigbes como: originalmente escritos, entrevistas, documentos, redagdes,
entre outros (CAMARGO E JUSTO, 2013).

Este programa informatico permite que sejam feitos diferentes tipos de
analises de dados textuais, como a lexicografia basica (calculo de frequéncia
de palavras) e analises multivariadas (classificagao hierarquica descendente,
analises de similitude). Ele organiza a distribuicdo do vocabulario de uma
maneira simples e de facil interpretacdo com um visual claro e didatico como
na analise de similitude e nuvem de palavras (CAMARGO E JUSTO, 2013).
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Os dados obtidos nas questdes quantitativas, foram analisados através
de estatistica descritiva. A estatistica descritiva aplica varias técnicas para
descrever e sumarizar um conjunto de dados.

A confiabilidade do questionario foi conferida através do teste alfa de
Cronbach em cada uma das dimensdes do estudo. Para calcular o coeficiente
de Cronbach foi utilizado o software Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS), versdo 21 para windows. Esse coeficiente indica o quéo
estavel e consistente é o instrumento de pesquisa (FONSECA et al., 2018) e
determina o quanto os itens da escala estdo inter-relacionados. Malhotra
(2012) sugere a classificagdo da confiabilidade a partir do calculo do
coeficiente Alfa de Cronbach de acordo com os limites apresentados na
Tabela 3.

Tabela 3 - Alfa de Cronbach.

Confiabilidade Valor de a
Muito Baixa a<0,30
Baixa 0,30<a<0,60
Moderada 0,60<a<0,75
Alta 0,75<0<0,90
Muito alta 0,90=<a

Fonte: Malhotra (2012).
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4 ANALISE DE DADOS

O trabalho obteve um resultado satisfatério no numero de entrevistados
que aceitaram participar da pesquisa. Dos 41 estudantes do curso (excluiu-se
da contage o autor da pesquisa, o qual ndo respondeu ao questionario), 39
responderam o questionario que foi enviado ao e-mail dos participantes,
representando 95,12% da populacdo estudada. Essa amostra de 39
estudantes em uma populacao total de 41 apresenta uma confiabilidade de

99% com margem de erro de 5%

4.1 Dados Sociodemograficos

As informacbdes referentes a descricdo e perfil dos discentes
proporcionam a compreensado do grupo pesquisado, fornecendo uma base
para circunstanciar e ponderar as respostas atribuidas a pesquisa e a
percepgao sobre a qualidade nos cursos (OLIVEIRA, 2012). Além disso, em
uma instituicao de ensino os estudantes sao os clientes e o produto do servigo
ao mesmo tempo. Sendo assim, é fundamental identificar o perfil daqueles
que estao buscando o servigo para que o mesmo seja aprimorado levando em
consideragdo as peculiaridades almejadas por esse publico-alvo. Como
orienta Juran (1988) pra um planejamento da qualidade é necessario

identificar os clientes e determinar as suas necessidades.

4.1.1 Aceite TCLE

Todos os 39 entrevistados aceitaram o termo TCLE proposto e concordaram

em responder ao questionario online via Google Docs.

4.1.2 Campus

O curso PROFIAP ¢é oferecido pela unidade credenciada Universidade
Federal de Vigosa e é ofertado nos trés Campus da Universidade. Dos 41
discentes, responderam: todos de Vigosa, 8 dos 9 de Rio Paranaiba e 7 dos

8 do Campus Florestal.
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4.1.3 Idade

Um fato interessante a retratar é a variedade etaria dos discentes da
turma de 2016 do PROFIAP-UFV, como pode ser observado na Figura 1. O
estudante mais novo possui 26 anos enquanto o mais velho tem 50 anos,
trazendo uma amplitude de diferenca de 24 anos de idade entre o mais jovem
€ 0 mais experiente. A maior concentragdo encontra-se entre os 30 e 35 anos,

sendo que 19 dos estudantes entrevistados encontram-se entre essas idades.

Figura 1 - Idade.
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Fonte: Dados Primarios

414 Sexo

A turma apresenta equilibrio entre o numero de homens e mulheres.

Dos entrevistados, 53,8% sao mulheres e 46,2% sao homens.

4.1.5 Curso pelo qual se graduou

Outro aspecto interessante obtido no levantamento, a se observar na
Figura 2, é a variedade de formacao dos discentes. Apesar da concentragao
dos estudantes na area de Humanas - como Administragdo (12), Ciéncias
Contabeis (7) Direito (3) e Secretariado Executivo Trilingue (3) - havia também
estudantes das areas de bioldgicas formados em odontologia, ciéncias
bioldgicas, enfermagem, e até mesmo em ciéncias exatas como Engenharia
de Produgao. Ao todo sdo 16 cursos diferentes de formagao. A ténica do
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ensino voltado para a administracédo publica ndo impede que variadas areas

consigam se ajustar a linha de pesquisa do curso.

Figura 2 - Curso pelo qual se graduou.
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Fonte: Dados Primarios.

4.1.6 Instituicdo do curso de graduagao

Sao estudantes formados na propria UFV, 25 dos 39 entrevistados,
totalizando 64,1% da amostra. Outros dois estudantes sdo da Universidade
Federal de Ouro Preto. Os 12 demais sdo de diferentes instituicoes,
totalizando 27 estudantes de instituigdes de natureza publica contra 12 de

natureza privada.

4.1.7 Fez curso de especializacao

Antes do mestrado, grande parte dos estudantes ja buscavam uma
melhor capacitagao profissional através dos cursos de pods-graduacgao lato
sensu. 30 discentes declararam que ja haviam feito curso antes de comecar

o mestrado enquanto 9 ainda nao o tinham feito.
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4.1.8 Municipio de residéncia

Apesar do curso de Mestrado Profissional em Administragdo Publica
em Rede Nacional - PROFIAP ter sido ministrado nas cidades onde se situam
os Campus da UFV, isso ndo impediu que discentes de outras cidades
fizessem um esforco para usufruir das aulas do curso. Ao todo existiam
estudantes que moravam em 14 cidades diferentes como mostra a Figura 3.

A grande maioria concentrada na cidade de Vigosa-MG.

Figura 3 - Municipio de Residéncia.
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Fonte: Dados Primarios.

4.1.9 Estado Civil

A turma é composta somente por casados (28) e solteiros (11).

4.2 Escala SERVQUAL

Para avaliar a confiabilidade das medidas e a consisténcia interna dos
dados obtidos através das questdes baseadas na escala SERVQUAL, foi
utilizado o coeficiente Alfa de Cronbach (AC). O teste foi feito através do
software SPSS e os resultados detalhados estdo expostos no ANEXO IV. Um
nivel aceitavel de confiabilidade indica que os entrevistados estao
respondendo as perguntas de maneira coerente, assim, uma pesquisa de
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qualidade tem como exigéncia uma confiabilidade aceitavel (COUTINHO,
2007). Os 38 itens foram analisados com um coeficiente de Cronnbach de
0,926. Segundo Malhotra (2012), esse indice considera que a confiabilidade

do questionario foi muito alta.

4.2.1 Tangiveis

Os 8 itens presentes nessa parte do questionario - 4 questbes de
expectativa e 4 de percepgao - como apresentado na Tabela 4, obtiveram AC

equivalente a 0,700, apresentando assim uma confiabilidade moderada.

Tabela 4 - Tangibilidade.

Expectativa Percepcgao
1 2 3 4 5 Média 1 2 3 4 5 Média (P-E)
Q1 0 0 0 6 33 4,85 1 5 3 21 9 3,82 -1,03
Q2 0 0 2 1 36 4,87 1 2 4 12 20 4,23 -0,64
Q3 1 2 1 9 26 4,46 1 0 1 8 29 4,64 0,18
Q4 0 0 1 9 29 4,72 1 2 3 16 17 4,18 -0,54
4,72 4,22 -0,51

Fonte: Dados Primarios.

As questdes 1, 2, 3 e 4 referem-se a tangibilidade. Essa dimensao
abrange a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicag¢ao (FERREIRA, 2017). Nessa primeira dimensao do
questionario, enquanto a média das expectativas foi 4,72, a média da
percepcao dos discentes aos relativos atributos foi 4,22, apresentando uma
diferenga negativa de 0,51 entre a percepcgao e a expectativa. Cabe ressaltar
que a média dos aspectos tangiveis foi a mais bem avaliada na percepgéao
dos estudantes em comparagao com as outras dimensdes.

As questdes 1 e 2 dizem respeito a qualidade dos equipamentos e
conservagao da infraestrutura da instituicdo. Os estudantes deram muita
importancia a esses quesitos, atingindo meédias de expectativa de 4,85 e 4,87.
Ja a percepgao dos discentes para esses atributos foi de 3,82 e 4,23, bem
abaixo do que se é esperado de excelentes instituicbes de ensino. Com 1,03
de diferenca no quesito equipamentos modernos encontramos o0 primeiro

ponto que merece atencdo. Essa discrepancia na avaliacdo leva ao
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entendimento que o programa necessita uma melhoria na infraestrutura dos
equipamentos, ademais, esse aspecto recebeu somente votos 4 e 5,
reafirmando a sua importancia. Ja na conservagao da infraestrutura da
instituicao, terceiro fator mais bem avaliado, a diferenca foi de 0,64 negativos,
mostrando que ha espaco para melhora.

A questdo 3 foi a unica do questionario aonde a percepg¢ao superou a
expectativa. A mesma refere-se a apresentagéo adequada dos funcionarios e
obteve 4,46 de média de expectativa contra 4,64 de média de percepcao,
formando assim 0,18 de diferenga positiva. Apesar da vantagem, tal quesito
foi considerado o 3° menos importante, atras apenas de “atencao individual”
e “entender as necessidades especificas dos estudantes”.

A ultima questao dessa dimenséo tratou da aparéncia e instalagdes da
instituicao e se as mesmas condizem com o tipo de servigo prestado. Ao obter
expectativa de 4,72 e percepcao de 4,18, forma-se uma diferenca de 0,54
negativos.

O quesito Tangibilidade foi o que obteve a segunda menor média de
expectativa e a maior média de percepc¢ao, a unica acima de 4,0 inclusive.
Com esse resultado, pode-se concluir que outros fatores exigem uma maior
prioridade de atengdo dos gestores.

Dado que “a funcao da avaliacao esta vinculada ao suporte a decisoes,
e nao diretamente a sua execugao” (SOUZA, 2017, p.341), cabe a gestao do
programa decidir as partes dessa estrutura que devem ter prioridade e quais
possuem viabilidade de investimentos, visto que a melhoria nesse aspecto

necessita recursos financeiros.

4.2.2 Confianca

No quesito Confianga, os 6 itens avaliados (Tabela 5) - 3 de expectativa
e 3 de percepgao - obtiveram AC igual a 0,698. O unico abaixo de 0,7 no
estudo. Ainda assim essa marca é considerada de confiabilidade moderada
segundo Malhotra (2012).
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Tabela 5 - Confiabilidade.

Expectativa Percepcgao
12345 Média 1 2 3 4 5 Média (P-E)
Q5 0 0 2 9 27 4,66 4 9 15 6 3,36 -1,30
Q6 0 0 19 29 4,72 3 5 13 10 3,49 -1,23
Q7 01 0 1 37 4,90 2 10 2 16 9 3,51 -1,38
4,76 3,45 -1,30

Fonte: Dados Primarios.

Na segunda dimensé&o da escala SERVQUAL a confianga foi avaliada
por meio das questbes de 5, 6 a 7 demonstradas na Tabela 5. Segundo
Parasuraman et al. (1988), significa a capacidade de realizar o servigo
prometido de forma confiavel e precisa, entregando ao consumidor aquilo que
Ihe foi prometido.

A promessa de cumprir 0s prazos estabelecidos por parte da instituicao
€ analisada na afirmativa 5. Foi o segundo aspecto pior avaliado pelos
discentes, com 3,36 pontos, obtendo também a terceira pior diferenca de
meédias de percepgao e expectativa (gap) com 1,30 negativos, fator esse que
elucida a necessidade dos gestores em investir na correcdo desse problema,
seja através de treinamento de seus funcionarios, seja disponibilizando
melhores recursos e condicdes para que 0s processos possam ser cumpridos
no prazo.

A segunda questao dessa dimensao avalia o interesse da instituicdo na
resolugcdo dos problemas dos discentes. A importancia atribuida a esse
atributo foi 4,72 enquanto a sua percepcao ficou bem inferior, com 3,49,
apontando mais uma deficiéncia a ser corrigida ao totalizar 1,23 pontos abaixo
do que se esperava ser.

Em seguida, a questdo 7 aparece avaliada com a segunda nota mais
alta, com 4,90, e se refere a prestagao do servico de maneira correta. Essa
afirmativa obteve uma média de percepcao equivalente a 3,51, pouco abaixo
da média geral de percepcao, 3,78, e com a pior diferenca de médias,
atingindo 1,38 negativos. Portanto o alerta deve ser ligado quando o assunto
€ prestacao de servigos, solicitagcoes, declaragdes e aulas.

No geral, essa dimensao obteve uma média de expectativa de 4,76, a

terceira maior da escala, e uma média geral de percepgao de 3,45, a pior de

46



toda a avaliagdo, gerando uma diferenca de média (P-E) de 1,30 negativos,
novamente a pior do indice todo. Apesar de nao ter sido considerado o fator
mais importante, a confianga do consumidor € algo que nao deve ser
desconsiderado. Um cliente que usufruiu de um servigco e perde a confianca
no prestador, dificilmente voltara. No caso especifico de uma instituicao de
ensino isso pode nao parecer grave, visto que sdo poucos aqueles que
cursam uma graduagdo ou um mestrado mais de uma vez. Entretanto, a
experiéncia vivida pelo individuo sera repassada a pessoas proximas a ele,

perdendo assim potenciais futuros discentes.

4.2.3 Presteza

Foi obtido um AC equivalente a 0,794 quando avaliado os 8 itens,
presentes na Tabela 6, dessa terceira dimensao. Esse valor é considerado de

confiabilidade alta de acordo com a escala de Malhotra (2012).

Tabela 6 - Presteza.

Expectativa Percepcao
123 4 5 Média 123 4 5 Média (P-E)
Q8 001 4 34 4,85 253 17 12 3,82 -1,03
Q9 002 4 33 4,79 4 71 13 14 3,67 -1,13
Q10 0 01 11 27 4,67 081 16 14 3,92 -0,74
Q11 010 6 32 4,77 241 19 13 3,95 -0,82
4,77 3,84 -0,93

Fonte: Dados Primarios

As questdes 8, 9, 10 e 11 do questionario abordam os aspectos que
abrangem a presteza, dimensao com a terceira maior média de expectativa,
4,77, e terceira maior média de percepcédo, 3,84, por parte dos discentes,
trazendo uma diferenca de 0.93 negativos entre as mesmas.

A afirmativa 8 se apresentou como a mais importante da categoria na
expectativa dos discentes, enquanto sua percepgao ficou mais de um ponto
abaixo. Essa questao diz respeito ao cumprimento de prazos por parte dos
professores e funcionarios.

A segunda questao dessa dimens&o, numero 9, trata da disponibilidade

dos funcionarios e professores para atendimento. Esse fator foi considerado
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importante, com nota 4,79, e com média de percepcdo de 3,67. Com
discrepancia entre a expectativa e a percepcdo maior do que um ponto,
percebe-se que ha um grande caminho a percorrer até chegar ao que se é
esperado de uma excelente instituicéo.

As afirmativas 10 e 11 apresentaram resultados semelhantes tanto na
importancia quanto na avaliagdo dos discentes. Elas abordam se os
funcionarios possuem boa vontade ao ajudar e da disposi¢ao para esclarecer
duvidas dos estudantes. Na avaliagao dos discentes, enquanto a expectativa
ficou em 4,67 e 4,77, a média da percepcao desses aspectos foi 3,92 e 3,95,
respectivamente. Estes valores podem ser considerados bons apesar de
ainda possuirem uma boa margem para melhoramento.

Os aspectos relacionados a presteza incluem disposi¢ao para auxiliar
os clientes e fornecer o servico prontamente (OLIVEIRA, 2012). Estdo
diretamente relacionados com a filosofia de gestdo adotada na empresa e na
motivagao que os integrantes da organizagdo possuem para executar as suas
funcoes.

Feigenbaum (1956) acredita que a qualidade é uma filosofia de gestao
€ um compromisso com a exceléncia. Deming (1990) também cita a adogao
de uma nova filosofia como um dos principios que uma gestao deve obedecer
para melhorar a qualidade na organizacdo. As adversidade presentes quando
se trata da presteza do programa podem ser solucionadas através da
conscientizagédo e da capacitagédo dos integrantes (OLIVEIRA E FERREIRA,
2008), com treinamentos e politicas de mudanga de cultura organizacional,

introduzindo modificagdes na filosofia de gestao da organizacéo.

4.2.4 Seguranga

Foi apresentada uma confiabilidade alta, através de um AC de 0,782
numa avaliacdo com 8 itens, obtido no teste de Cronbach das questées do
quesito seguranca. A dimensao seguranca foi avaliada através das questbes
12, 13, 14 e 15, apresentadas na Tabela 7. Como visto anteriormente, Juran
(1988) diz que as garantias sdo uma das principais caracteristicas da

qualidade em servicos.
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Tabela 7 - Seguranga.

Expectativa Percepgao
1234 5 Média 123 4 5 Média (P-E)
Q12 0 0 0 4 35 4,90 195 12 12 3,64 -1,26
Q13 0 0 0 4 35 4,90 282 13 14 3,74 -1,15
Q14 0 0 2 5 32 4,77 042 7 26 4,41 -0,36
Q15 0 0 0 2 37 4,95 074 11 17 3,97 -0,97
4,88 3,94 -0,94

Fonte: Dados Primarios.

As afirmativas 12 e 13 alcancaram a nota 4,90 na expectativa do
discente, enaltecendo a importancia que os estudantes atribuem a: confianca
que o comportamento dos funcionarios e professores inspiram e seguranca
nas relagdes com a instituicdo. Ja a percepcao nesses aspectos apresentou-
se mais de um ponto abaixo, mostrando que existe a necessidade de melhorar
muito nesses toépicos.

A questao 14 obteve a segunda maior nota na percepg¢ao dos alunos e
diz respeito a cortesia dos funcionarios e professores do programa. Apesar da
boa avaliagao (4,41), esse quesito ainda se apresentou abaixo da importancia
que os discentes d&o a tal fator (4,77).

No topo da média de expectativa esta a afirmativa 15, que diz respeito
ao conhecimento que os funcionarios e professores precisam ter para
responder as questdes dos estudantes. 37 discentes deram nota maxima a
esse quesito enquanto 2 outros atribuiram nota 4, formando uma média de
4,95. O que foi percebido pelos alunos ao longo do curso atingiu uma média
de 3,97.

Essa dimenséo foi julgada como a mais importante entre todas as
avaliadas para os discentes da turma de 2016 do PROFIAP-UFV. Com
classificagdo média da expectativa atingindo 4,88 enquanto a média da
percepcao atingiu 3,94, a segunda maior nota geral, atras somente do quesito
tangibilidade. Apesar de bem avaliada, é necessaria uma maior concentracéo
dos esforcos para melhorar esse aspecto, visto que o mesmo foi considerado

de extrema importancia no ponto de vista dos discentes.
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4.2.5 Empatia

A ultima dimensdo, Empatia, foi abordada nas questdes 16, 17, 18 e
19, com seus resultados apresentados na Tabela 8. O AC encontrado foi de
0,758 com 8 itens, apresentando uma confiabilidade considerada alta

segundo a escala de Malhotra (2012).

Tabela 8 - Empatia.

Expectativa Percepgao
123 4 5 Média 1 2 3 4 5 Média (P-E)
Q16 0 0 2 7 30 4,72 1 5 6 16 11 3,79 -0,92
Q17 0 1 3 17 18 4,33 3 5 719 5 3,46 -0,87
Q18 0 00 4 35 4,90 1.9 517 7 3,51 -1,38
Q19 01 2 17 19 4,38 4 11 6 12 6 3,13 -1,26
4,58 3,47 -1,11

Fonte: Dados Primarios.

A primeira dessas questdes aborda a conveniéncia dos horarios de
funcionamento do programa, quesito que obteve média de expectativa de 4,72
e média de percepcgao 3,79. Tal fator inclui ndo so6 os horarios das aulas como
também o funcionamento da secretaria do curso. O fato de muitos morarem
em outras cidades e a grande maioria conciliar trabalho com estudos pode ser
um fator que tenha causado a insatisfacao nessa questao.

A segunda questdo dessa dimensdo, numero 17, diz respeito ao
atendimento individual. Os discentes atribuiram a menor nota para esse
quesito, 4,33, o que significa que esse é um fator que n&o deve ser priorizado
na gestao do programa, entretanto ndo quer dizer que o0 mesmo deve ser
ignorado, visto que recebeu a quarta menor nota de média de percepgao

Empatada com outras trés afirmativas na segunda média de
expectativa mais alta (4,90), a questao 18 indaga se as excelentes instituicoes
de ensino precisam estar focadas no melhor servico aos estudantes. 35
estudantes concordam plenamente com essa alegagdo enquanto 4 outros
concordam pouco. A percepcao desse aspecto esteve 1,38 pontos abaixo da
expectativa, atingindo a maior diferenga de médias, assim como a questao de
numero 7. Essa estatistica mostra que essa condigc&o esta longe de atingir

aquilo que o estudante almeja de uma instituicéo.
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Por fim, a ultima questdo da escala SERVQUAL de Parasuraman
investiga se as instituigdes precisam entender as necessidades dos seus
estudantes. A expectativa dos entrevistados acerca desse aspecto obteve a
segunda menor nota geral, enquanto a percepg¢ao dos discentes apresentou
a pior nota de todas com 4 notas minimas e 11 notas 2.

Nesta dimensao a maior preocupacao esta em entender e atender as
necessidades dos clientes (OLIVEIRA E FERREIRA, 2008). A média geral da
expectativa dessa unidade atingiu a menor nota (4,58), enquanto a média
geral da percepgao dos discentes veio como a segunda menor nota (3,47),
apenas dois décimos acima da pior média geral por dimens&do. Na melhoria
da qualidade se identificam as necessidades de melhoria de determinado
produto ou servigo, integra a pratica da melhoria na cultura organizacional da
empresa, promove a formagao da qualidade e inclui os objetivos de melhoria
nos planos de negécio da empresa (JURAN, 1988). Para melhorar nesse
aspecto, é necessario identificar o que causa insatisfacdo nos estudantes no
que diz respeito ao horario de funcionamento das secretarias, horario de
aulas, necessidades nao atendidas e foco no servico prestado para
posteriormente implementar as mudancas de acordo com o que os discentes

buscam.

426 Geral

A média geral das expectativas das cinco dimensdes foi de 4,74,
enquanto a média geral das percep¢des das cinco dimensdes foi de 3,79,
como apresentado na Tabela 9, fazendo com que o resultado da diferenca
entre o que foi percebido pelos discentes e a importancia atribuida pelos
mesmos atinja 0,96 negativos. A média da percepgao representa que os
discentes estdo, em geral, satisfeitos com o que esta sendo oferecido pelo
programa PROFIAP, aproximando-se mais da nota 4 do que da média 3.
Apesar disso, o curso ainda precisa percorrer um longo progresso para atingir
padroes de uma excelente instituicdo de ensino superior. A dimensao pior
avaliada foi a Confianga, seguida da Empatia, e Presteza enquanto Tangiveis

e Segurancga obtiveram a primeira e segunda melhores notas.
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Tabela 9 - Geral.

Média Expectativa Média Percepgao P-E

Tangiveis 4,72 4,22 -0,51
Confianga 4,76 3,45 -1,30
Presteza 4,77 3,84 -0,93
Seguranga 4,88 3,94 -0,94
Empatia 4,58 3,47 -1,11
4,74 3,79 -0,96

Fonte: Dados Primarios.

Os discentes atribuiram muita importdncia ao quesito seguranca,
seguido por presteza, confianga, tangiveis e, por ultimo, empatia. A utilizagao
da escala SERVQUAL permite identificar quais sdo os aspectos que os
estudantes consideram mais importantes em uma instituicdo ao mesmo tempo
que avalia se esse aspecto esta sendo oferecido de maneira eficiente.
Identificadas as adversidades e potencialidades, cabe a organizacao
estabelecer medidas de mitigagdo dos defeitos e aprimoramento e
manutencdo das qualidades. Visto que a confianga e a empatia foram os
quesitos com a pior avaliagao, € necessaria a conscientizacio e treinamento
dos colaboradores em relagdo as questdes comportamentais, para que os
servicos oferecidos e processos executados pelo programa sejam

aperfeigcoados.

4.3 Questoes Fechadas

O teste de Cronbach das questbes fechadas apresentou um Alfa de
0,837, analisando as respostas de um total de 17 itens. As questdes objetivas
de 20 a 36 abordam temas que nao estao incluidos na escala SERVQUAL e
que sao pertinentes de analise na avaliacdo de uma instituicdo de ensino

superior. Seus resultados sdo apresentados na Tabela 10 a seguir.

Tabela 10 - Questoes Fechadas.

1 2 3 4 5 Média
Q20 0 3 1 10 25 4,46
Q21 4 6 4 13 12 3,59
Q22 0 7 3 20 9 3,79
Q23 2 9 1 13 14 3,72
Q24 0 8 3 15 13 3,85

52



1 2 3 4 5 Média
Q25 1 5 2 15 16 4,03
Q26 1 7 3 13 15 3,87
Q27 0 4 1 11 23 4,36
Q28 0 5 7 15 12 3,87
Q29 0 2 0 7 30 4,67
Q30 0 1 0 7 31 4,74
Q31 0 2 1 15 21 4,41
Q32 0 1 0 10 28 4,67
Q33 0 3 1 19 16 4,23
Q34 0 3 1 18 17 4,26
Q35 0 1 1 13 24 4,54
Q36 0 1 0 7 31 4,74

Fonte: Dados Primarios.

Até mesmo a melhor instituicdo de ensino necessita de uma boa
relagao entre os seus colaboradores e seus clientes para que o0 seu servigo
seja oferecido em sua plenitude. Lagos de amizade formado entre os
estudantes sao capazes de influenciar na vida social e académica de forma
significativa (KIM; KIM, 2013). A questdo numero 20 avaliou o relacionamento
entre discentes e docentes com uma nota média de 4,46 em um total de 5, o
que significa que o ambiente de ensino foi propicio para o aprendizado.

O método de selecao utilizado pelo programa obteve uma nota média
de 3,59. Foi a pior avaliagao dentre as questdes objetivas. Nesse contexto o
programa devera reavaliar o seu método de selegcédo. Aconselha-se que siga
as recomendagdes da ISO 21001 (2018) para reformular os critérios de
selecdo, abarcando requisitos regulatérios e organizacionais; requisitos do
campo profissional; e requisitos devido ao conteudo do programa.

O Conteudo das disciplinas, a recorréncia do mesmo conteudo e a
grade curricular foram avaliados nas questdes 22, 23 e 24, apresentando
médias entre 3,72 e 3,85. A ISO 21001 (2018) recomenda ajustar o curriculo
ou modificar o programa educacional para corresponder ao perfil especifico
do aluno. A reformulacao da grade de disciplinas e o programa analitico das
mesmas devem ser revistos no minimo anualmente, tanto para se adequar ao

perfil do estudante quanto para se adequar as atualidades referentes ao tema.
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O objetivo do Mestrado Profissionalizante, segundo a CAPES, é
voltado para a capacitacdo de profissionais nas diversas areas do
conhecimento, mediante o estudo de técnicas, processos, ou tematicas que
atendam a alguma demanda do mercado de trabalho. Na afirmativa 25, 16
estudantes concordam completamente que o curso trouxe temas referentes a
sua area de atuacao, outros 15 concordam pouco com essa afirmacao, que
obteve média de 4,03. O fornecimento de instrumentos na busca de literatura
especializada atingiu média de 3,87.

Excelentes instituicbes de ensino devem possuir um ambiente onde as
atividades de aprendizagem sao organizadas de uma forma que encoraje os
alunos a construir o conhecimento individualmente ou em grupos de uma
forma ativa (ISO 21001, 2018). Afirmativas sobre atividades que incentivavam
o trabalho coletivo e a pratica do conhecimento adquirido foram avaliadas nas
questbes 27 e 28. Enquanto as atividades coletivas foram priorizadas,
atingindo média de 4,36, a aplicagdo do conhecimento deixou a desejar,
obtendo média de 3,87.

Para compreender se a qualidade do curso foi afetada pelo mal
desempenho ou falta de interesse dos discentes foram indagadas as questdes
de auto avaliacao, 29, 30, 31 e 32, e avaliagao da turma, 33, 34, 35 e 36.
Todos esses aspectos foram bem avaliados, com nota minima de 4,23 e nota
maxima de 4,74. Nesse cenario podemos inferir que o ensino nao foi
prejudicado pela apatia ou incapacidade dos discentes.

Assim como afirma Juran (1988), a sobrevivéncia e éxito de uma
organizacao ou instituicdo esta diretamente relacionado ao nivel de qualidade
que a mesma consegue fornecer ao cliente, ou seja, a satisfacdo que a
empresa consegue proporcionar ao consumidor através de seus produtos ou

servigos.
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4.4 Questoes discursivas

Com o objetivo de obter avaliagbes mais subjetivas sobre determinados
aspectos do curso, foram feitas cinco perguntas discursivas, concedendo
liberdade para que o entrevistado manifeste suas opinibes sem o
aprisionamento de um questionario objetivo.

Os entrevistados foram codificados em ordem randomizada com um
numero de C1 a C39 para preservar a sua identidade. As respostas séo

apresentadas a sequir:

441 Questio 1

A primeira questdo discursiva aborda quais foram os motivos que
fizeram com que o discente optasse pela modalidade Mestrado
Profissionalizante. As respostas foram categorizadas em quatro grupos como
mostra a Tabela 11: aspectos de Acessibilidade, Crescimento Profissional,
Curso e outros. As respostas que possuiam caracteristicas de mais de uma
categoria foram subdivididas em duas ou mais respostas, como demonstrado
nos ANEXO V.

Tabela 11 - Questao 1.
Acessibilidade

C3, C23, C38 - Conciliar trabalho com estudo
C6, C15 - Compatibilidade de horario
C7, C10, C29 - Oportunidade

C8 - Oportunidade de acesso

C9 - Indisponibilidade para o académico
C11, C28 - Disponibilidade

C12 - Acessibilidade

C19 - Falta de tempo

C19 - Praticidade

C23, C24, C38 - Aulas a noite

C23, C24 - Duas aulas na semana

C28 - Mais préximo da cidade

C29 - Aprovacgao

C31 - Ser na minha cidade

Profissional

C1, C35, C39 - Adquirir conhecimento
C5 - Progressao na carreira
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C17 - Carreira profissional

C25 - Aperfeicoamento profissional
C26 - Compatibilidade com carreira
C30 - Crescimento profissional
C35 - Capacitacao

Curso

C6, C20, C21, C32, C36 - Voltado a pratica
C8, C24, C33 - Perfil do curso

C8, C14, C37 - Voltado ao mercado

C13, C33 - Desinteresse no académico

C14 - Menos voltado a academia

C16 - Relacionado com trabalho

C16 - Perfil técnico do curso

C17 - Mais promissor que o académico

C18 - Conhecimento pratico

C22 - Curso ser interessante para o trabalho
C24 - Voltado a qualificacao

C25, C34, C36 - Aplicar conhecimento no trabalho
C26, C31 - Relagao com formacéao

C27 - Voltado a atividade profissional

Outros

C1, C2 - Aumentar salario

C4 - Selegao antes do académico
C4 - Comegar logo

C5 - Dificuldade de liberagao
Fonte: Dados Primarios.

Na categoria Acessibilidade, destaca-se o fato de as aulas serem
noturnas e duas vezes na semana, o que possibilitou a muitos conciliar os
estudos com o trabalho. Essas respostas obtidas no questionario ressaltam
os dizeres de Timoteo (2011), quando o mesmo afirma que a importancia do
mestrado profissional estd na sua obra; ou seja, na formagao técnica do
profissional sem a necessidade de seu afastamento do ambiente de trabalho.
Outro aspecto muito citado foi a disponibilidade e oportunidade, por ser o
mestrado disponivel, seja no momento, seja na cidade, o discente optou por
fazer o mestrado profissionalizante.

No ambito profissional o fator mais citado foi adquirir conhecimentos,
com destaque também para fatores associados com crescimento profissional,

capacitagdo e desenvolvimento da carreira. Outros fatores também
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apareceram no estudo, como aumento salarial, pressa para comecgar 0s
estudos e dificuldade de liberagao da chefia para outros tipos de mestrado.

Entretanto os aspectos que mais foram citados sao os que se referem
ao curso em si. O perfil do curso e o fato de o0 mesmo ser voltado mais a
pratica do conhecimento e ao mercado de trabalho e menos a academia
interessou grande parte dos estudantes. A oportunidade de obter um
conhecimento que possa ser aplicado na pratica, caracteristica do MP, foi o
grande atrativo que motivou a escolha dessa modalidade stricto sensu. Nesse
quesito podemos observar que os objetivos citados no préprio regulamento do
programa, como capacitar profissionais para o0 exercicio da pratica
administrativa avangada nas organizagdes publicas (MEC, 2019), além de
funcionalmente importantes, sdo um aspecto que os estudantes consideram
importante e por isso deve estar presente no escopo do servico como
recomendam diversos autores (DEMING, 1990; FEIGENBAUM, 1956;
JURAN, 1988).

A analise dos fatores que influencia na escolha do discente pelo
mestrado profissionalizante nos permite muitas vezes identificar o que o
estudante espera do curso. Alguns fatores sdo permissivos, como os citados
em acessibilidade, aonde ha uma conciliacdo de fatores que possibilitam que
o estudante consiga estudar, como horario e local. Outros fatores séao
baseados na visao que o estudante possui sobre o curso e o que ele acredita
que ira conseguir ao completar o mestrado. Todos estes aspectos devem ser
levados em consideracao pela gestdo do curso para que a mesma consiga

atingir ou até mesmo superar as expectativas dos clientes.

4.4.2 Questao 2

Subjetivamente, a questdo dois buscou extrair, na perspectiva dos
entrevistados, aquilo que a instituicdo possui como aspectos positivos e
negativos. Novamente as respostas (ANEXO VI) foram subdivididas e
categorizadas, dessa vez em sete grupos diferentes: Profissional,

Funcionarios, Disciplinas, Curso, Acessibilidade, Instituicao e Outros.
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4.4.2.1 Pontos Positivos

Os entrevistados apontaram diversos pontos positivos no curso (Tabela

12). No aspecto profissional, os elogios se concentraram na possibilidade de

melhorar a prestagao do servigo publico, pratica e gestao publica, através da

aplicagao do conhecimento adquirido no curso no ambiente de trabalho, além

da ampliacdo da visdo das politicas publicas, capacitacdo e crescimento

profissional. Ao interpretar as respostas dessa questao, podemos concluir que

o estudante que entrou no curso motivado em aplicar o conhecimento

adquirido em aula no ambiente de trabalho e pelo perfil do curso ser voltado

a pratica, correspondeu a sua expectativa.

Tabela 12 - Questdo 2: Pontos positivos.

Profissional

C5 - Aplicagdo do Conhecimento no Trabalho
C12 - Possibilidade de oferecer melhoria no trabalho

C12 - Possibilidade de oferecer maior eficiéncia do servigo publico

C13 - Possibilidade de melhoria dos servigos publicos
C18 - Visao mais ampla das politicas publicas

C19 - Possibilidade de melhoria no ambiente de trabalho

C19 - Oportunidade de melhoria na vida profissional
C22 - Ampliagédo da visdo académica sobre pesquisa
C23 - Oportunidade de Capacitagao

C30 - Crescimento profissional

C30 - Aperfeicoamento na pratica administrativa

C30 - Aperfeicoamento na Gestéao Publica

Curso

C4 - Envolvimento com Pesquisa

C13, C25 - Perfil Profissionalizante do Curso
CA17 - Formato do Curso

C29 - Nao exigir publicagdes

C31 - Gostei bastante do curso

C34 - Proposta do curso

C34 - Objetivos do Curso

Acessibilidade

C1, C3, C6, C27, C34 - Horario das aulas
C1 - Local conveniente

C1 - Gratuidade

C8, C24, C33, C39 - Aulas Noturnas

C8 - Aulas Presenciais em Vigosa

C15 - Conciliar trabalho e estudo

58



C24 - Dois dias de Aula

C25 - Logistica de Deslocamento
C26 - Disponibilidade na Cidade
C36 - Flexibilidade de horarios

Instituicdo
C7 - Instituicdo Renomada
C10 - Boas Instalagdes
C20 - Estrutura da Universidade
C25 - Exceléncia da Instituicao
C33 - Estrutura oferecida em Vigosa
Disciplinas

C2 - Conteudo Rico

C4 - Atualizagao

C11 - Disciplinas bem exploradas

C11 - Modelo de avaliagdo adequado

C13 - TCC aplicado na instituicdo

C16 - Formato das aulas

C16 - Conteudo das disciplinas

C21 - Disciplinas Coerentes com Proposta do Curso
C34 - Lista de Disciplinas

C37 - Temas pertinentes nas disciplinas

Funcionarios

C2 - Excelentes Profissionais

C7 - Professores com Conhecimento
C7 - Bom atendimento

C9 - Professores Excelentes

C11, C20 - Corpo Docente Qualificado
C14 - Professores Capacitados

C16 - Formagao dos Professores

C19 - Boa relagdo com professores
C21 - Curriculo dos Professores

C24 - Qualidade do Corpo Docente
C26 - Relagao com professores

C32 - Boa vontade dos docentes

C33, C36, C39 - Dedicagao dos Professores

Outros

C10 - Turma dedicada

C10 - Oportunidade Para os Técnicos

C13 - Reserva de vaga a servidores da UFV

C14 - Relacionamento da Turma

C15 - Turma composta por servidores, compartilhando experiéncias
C17 - Oportunidade para quem esta ha tempos sem estudar

C17 - Forma de Selecao

C19 - Oportunidade de Pds Stricto Sensu

C26 - Sistema de avaliagéo de selegédo Impessoal



C26 - Legitimidade na Selecao

C34 - Turma

C34 - Diversidade de experiéncia da turma
C35 - Facilidade de comunicacao

Fonte: Dados Primarios.

Com destaque ja observado na escala SERVQUAL, os professores
também foram declarados como aspectos positivos do curso na Questao 2,
recebendo elogios quanto a sua qualificagdo, boa vontade, dedicacgao,
curriculo, formacdo e capacitacdo. Declaragdes como “excelentes
profissionais” e “bom atendimento” também foram documentadas, nao
especificando se eram dirigidas aos professores ou funcionarios em geral do
programa.

Os elogios direcionados ao quesito disciplina abarcaram o seu
conteudo, considerando-o rico, bem explorado, com temas pertinentes e
coerentes com a proposta do curso. Vale citar o modelo de avaliagao, que foi
considerado adequado por um dos participantes e o encémio ao fato de o
trabalho de conclusao de curso ser aplicado na instituicdo. Esse aspecto vai
de encontro a um dos objetivos do programa, que visa disponibilizar
instrumentos, modelos e metodologias que sirvam de referéncia para a
melhoria da gestao publica (MEC, 2019).

Dos pontos positivos relativos ao curso, o perfil profissionalizante, o
formato, a proposta e os objetivos foram lembrados pelos estudantes, fatores
também muito citados nos motivos de escolha da modalidade
profissionalizante na Questdo 1. Outros argumentos foram: “possuir
envolvimento com pesquisa” e “ndo exigir publicacdes”, caracteristica notavel
do mestrado profissionalizante, o qual o foco é a capacitagao do profissional
para atuacao no mercado de trabalho.

Novamente fatores apresentados na questdo numero um, motivos
pelos quais o estudante optou pelo curso, apareceram nos aspectos positivos
do curso na categoria acessibilidade. O horario das aulas foi enaltecido por
cinco estudantes enquanto outros quatro elogiaram o fato de as aulas serem
noturnas, possibilitando que o discente trabalhe durante o dia e estude no

periodo da noite, além de ser somente duas aulas semanais. Local
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conveniente, gratuidade e aulas presenciais no Campus Vigosa também
foram alvo de elogios por parte dos discentes.

No quesito Instituicdo, foram ressaltadas o renome, as instalagoes, a
estrutura e a exceléncia da UFV, aspectos esses avaliados anteriormente na
escala SERVQUAL na dimensdo “Tangibilidade” com a melhor nota e
novamente enaltecido. Os outros quesitos positivos identificados pelos
estudantes estdo relacionados principalmente com a dedicacéo,
relacionamento e variedade da turma, fator que permitiu o compartilhamento
de experiéncias; a forma de selecdo, dando oportunidade, com reserva de
vagas, para os servidores publicos da UFV e feita com legitimidade através
da prova ANPAD; e pela oportunidade de pos stricto sensu para pessoas que
estavam ha muito tempo sem estudar.

As percepcgodes positivas sobre a qualidade de servico podem traduzir-
se em sentimento de satisfagéo pelo cliente (KOTLER; ARMSTRONG, 2007).
Identificados os aspectos positivos do curso, a coordenagao deve assegurar
a qualidade nesses quesitos e potencializar os beneficios que esses trazem

aos seus estudantes e ao proprio programa.

4.4.2.2 Pontos Negativos

Outrora citado como fator positivo, os aspectos negativos relacionados
aos funcionarios foram alvos de grande parte das criticas dos estudantes
(Tabela 13). Dez estudantes apontaram que a falta de professores foi um
aspecto prejudicial ao programa e, consequentemente, a falta de orientadores
também foi lembrada oito vezes. Esse elevado numero de ocorréncias alerta
para a urgéncia na eliminacdo desse problema por parte da coordenagao do
programa. Deve-se identificar a causa do mesmo e buscar soluciona-lo
celeremente. As criticas aos professores em si consistem na desmotivacao,
sobrecarga, indisponibilidade, falta de interesse, pouco envolvimento, falta de
especializagdo, relaxamento e até mesmo nao aceitacdo de pensamento
diverso. Tais adversidades, embora ndo enquadrada a todos os professores,

devem ser levadas em consideragao e os gestores do programa terao que
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conscientizar os docentes do atual quadro, e também os que ingressarem,

sobre a importancia de n&o ignorar os aspectos criticados nessa categoria.

Tabela 13 - Questao 2: Pontos negativos.
Funcionarios

C1 - Orientadores em outros Campus

C3, C4, C5, C14, C25, C26, C33, C34 - Falta de orientadores

C3, C5, C10, C13, C14, C18, C26, C33, C34, C37 - Falta de professores
C5 - Indisponibilidade de tempo para orientagao

C7 - Alguns Professores Relaxados

C7 - Alguns Professores nao aceitavam pensamento diverso ao dele
C16 - Falta de experiéncia dos professores na area profissional

C21 - Falta de professores do departamento de Administracdo e Contabilidade
C23 - Baixa adeséo de professores do Campus Vigosa

C24 - Somente dois professores no campus florestal

C26 - Falta de auxilio dos docentes para publicar artigos

C26 - Sobrecarga dos orientadores

C29 - Corpo docente desmotivado

C30 - Pouco envolvimento dos docentes

C32 - Estrutura pessoal

C34 - Sobrecarga dos docentes

C34 - Falta de professores especializados para algumas disciplinas

C36 - Alguns professores tratam o MP igual o MS

C37 - Falta de interesse de alguns professores

Estrutura

C2 - Selegao

C3, C33 - Falta de secretarias no Campus

C5 - Falta de estrutura

C5 - Dificuldade em obter informacdes

C7, C34 - Dificuldade de comunicagdo com o programa

C7 -Incerteza sobre informagbes do programa

C8 - Algumas disciplinas com salas sem estrutura

C11 - Dificuldades com equipamentos em aulas por videoconferéncia
C14 - Auséncia de local para atendimento

C15 - Problemas na Infraestrutura de Tl no campus Florestal
C21 - Troca de instalagdes no decorrer do curso

C21 - Comunicagao com a secretaria pouco eficiente

C24 - Qualidade da transmisséo das aulas EAD

C24 - Secretaria no Campus Rio Paranaiba trouxe dificuldades
C32 - Estrutura fisica

C37 - Aulas a distancia

Disciplinas

C9 - Falta de embasamento tedrico na area de administragao
C9 - Falta de disciplina pratica de metodologia qualitativa
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C18 - Conteudos Sobrepostos

C21 - Aulas mais tedricas do que praticas

C22 - Mais tedrico do que empirico

C33 - Excesso de atividades tedricas (resenhas)
C35 - Alta carga horaria de disciplinas

C39 - Excesso de disciplinas

C39 - Carga horaria pesada

Instituicdo
C2, C5, C6, C10, C26, C34 - Falta de apoio da UFV
C2 - Falta de liberagao
C5 - Inseguranca juridica
C12, C13 - Falta de apoio por parte do departamento de administragédo
C13, C17 - Falta de beneficio de incentivo a participagao para professores
C17 - Despreparo da Instituicdo para o formato do curso
C19, C25 - Falta de envolvimento da UFV com o programa
C25 - Falta de conscientizagéo da importancia da profissionalizagao
C25 - Ambiente profissional competitivo

Outros

C13 - Edital do processo seletivo

C17 - Falta de padronizacao de informagdes
C19 - Falta de organizagao

C27 - Forma de selegao

C37 - Falta de livros

Curso

C4 - Preconceito em comparagao com o académico

C15 - Problemas nos tramites - Modelos diferentes dos exigidos pela PPG
C16 - Viés académico do curso

C27 - Baixa cobranga por publicagbes

C31 - Presséo por publicagdes

Fonte: Dados Primarios.

Os pontos negativos categorizados na Estrutura se concentram nos
seguintes pontos: selecdo; auséncia de secretarias; dificuldade de obter
informacdes e comunicacdo com o programa; e estrutura de tecnologia de
informagdo precaria, prejudicando as aulas que necessitavam de
equipamentos de videoconferéncia. Apesar da boa avaliagdo dos aspectos
tangiveis na escala SERVQUAL, houve criticas sobre a estrutura fornecida
pelo programa, principalmente pelos alunos do Campus Florestal.

Os problemas identificados no quesito Disciplina apresentados pelos
entrevistados se resumem principalmente em: carga horaria pesada, com

excesso de disciplinas; aulas mais teodricas do que empiricas, havendo
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demasiadas atividades baseadas na teoria. Apesar de cada disciplina ser
ministrada uma vez na semana, o conteudo das mesmas foi condensado,
totalizando 32 créditos enquanto um mestrado comum apresenta 24,
elemento que fundamenta as criticas dirigidas a essa categoria. Outros pontos
negativos apontados foram a falta de embasamento tedrico na area de
administracdo, auséncia de disciplina pratica de metodologia qualitativa e
conteudos sobrepostos.

A instituicao foi um componente que deixou muito a desejar na opiniao
dos discentes da turma de 2016 do PROFIAP-UFV, principalmente por causa
da falta de apoio institucional, reclamacao descrita por seis dos entrevistados.
Os estudantes acusaram além da auséncia de suporte, a falta de
envolvimento da entidade com o programa, a falta de beneficio de incentivo a
participacao para professores, despreparo e inflexibilidade para liberagao dos
funcionarios para capacitacdo, demonstrando falta de conscientizacdo da
importancia da profissionalizacdo. Nesse contexto, € necessario que a alta
gestao do curso dialogue com a autoridade competente da UFV com o objetivo
de firmar um acordo para que a fundagao fornega um maior amparo ao
programa. A inseguranga juridica e o ambiente profissional competitivo
também foram fatores manifestados nesse fragmento da avaliagéo.

As disfungdes identificadas em relagcao ao Curso foram: preconceito em
comparagao com o0 académico, problemas nos tramites, viés académico do
curso e uma divergéncia de extremos, na qual um entrevistado criticou a baixa
cobrancga por publicagdes enquanto outro considerou como aspecto negativo
a pressao por publicagdes. Os outros disturbios apresentados se referem a
selecao do programa e o seu respectivo edital, falta de organizagao e de
padronizacao das informacdes e falta de livros.

Kotler e Armstrong (2007) afirmam que caso o resultado entre o
esperado e o recebido for negativo, o valor da entrega se traduz em
sentimento de insatisfacdo. Expostos os pontos fracos do curso, a elaboracao
das medidas a serem tomadas para aprimorar o funcionamento do curso
recebe um valioso subsidio. Conhecendo as patologias do programa, as
estratégias a serem adotadas pelos gestores serdo melhor elaboradas e
direcionadas para a mitigagédo das disfungdes identificadas.
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4.4.3 Questao 3

As respostas da pergunta discursiva numero trés foram submetidas a
analise do software IRAMUTEQ, utilizando como ferramenta de
processamento a analise de similitude. Essa analise se baseia na teoria dos
grafos e possibilita identificar as coocorréncias entre as palavras e seu
resultado traz indicagbes da conexidade entre as palavras (MARCHAND;
RATINAUD, 2012). A teoria dos grafos estuda as relagbes entre os objetos de
um determinado conjunto, no caso do IRAMUTEQ, os objetos sao as palavras
presentes no corpo textual.

A pergunta dessa questéo foi: “Como o curso colaborou com a melhora
das suas atividades no seu ambiente de trabalho?”. A arvore (Figura 4) é
apresentada na interface dos resultados da analise de similitude do software,
identificando as coocorréncias entre as palavras e indicagcdes da conexidade
entre as expressdes conhecimento, trabalho, publico e visdo. Essas palavras
centrais possuem ramificagdes que as ligam a sub palavras, como raizes de
uma arvore. Esses vinculos trazem um resumo daquilo que os entrevistados

alegaram com mais frequéncia em suas respostas.
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Figura 4 - Questdo 3.
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Fonte: Dados Primarios.

No quesito visdo, o grafico informa que as principais correlagdes foram
“‘ampliacao” e “proporcionar”’, atributos identificados como melhoria da
perspectiva das atividades no ambiente de trabalho através de respostas
como: “ampliagdo da visao da instituicdo como um todo” (C5), “ampliagéo da
visdo administrativa e gerencial” (C7), “proporcionou melhora na visdo
sistémica das fung¢des exercidas” (C14), “ampliagdo na visdo e dimensao da
administracao publica” (C16), “visdo mais ampla das politicas publicas” (C18),
“‘visdo mais ampla das finalidades do servigo publico” (C20), “nova visao do
ambiente de trabalho” (C35) e “proporcionou uma visdo mais ampla da
atuagao como funcionario” (C39). O mestrado Profissional permite uma visao

mais ampla da area na qual o individuo desempenha suas funcdes
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(TIMOTEO, 2011) e as respostas dos discentes nessa questdo corroboram
com essa afirmacgéo.

O termo trabalho foi correlacionado as suas ramificagdes da seguinte
maneira: “melhorias no setor em que trabalha” (C2) e “conhecimento adquirido
incorporados na rotina do trabalho” (C3, C5, C33). Ao verificar as respostas
dessa questao podemos auferir que o objetivo do programa descrito no artigo
1° do regulamento “Contribuir para aumentar a produtividade e a efetividade
das organizagbes publicas” (PROFIAP, 2016, p1) esta sendo plenamente
cumprido.

O termo “publico” obteve grande enfoque de acordo com a arvore de
similitude projetada pelo IRAMUTEQ), entretanto ressalta-se que o programa
considera para esse valor, as suas variagdes em género, numero e grau. Esse
quesito aparece correlacionado as suas ligagbes nas respostas da seguinte
maneira: “maior conhecimento da gestdo publica” (C1), “melhora do
pensamento critico em relagao as politicas publicas” (C9), “ampliagao da visao
da administragao publica” (C16) “através das disciplinas que abordaram esse
tema” (C15), “entendimento sobre o tema instituicées publicas” (C26), além
de outras que contém elo com o tema visdo e conhecimento.

O grupo do “conhecimento” atuou principalmente como ligagao entre o
termo “publico” e o “trabalho”, transmitindo como o conhecimento adquirido no
curso de mestrado em administragéo publica contribuiu para a melhoria nas
atividades do ambiente de trabalho. Outras ramificagdes presentes no grafico
se referem principalmente a area ou setor de atuagao na qual foi possivel
implementar a pesquisa do discente (C23, C29) e a atengao ao planejamento
para evitar futuros problemas (C25) e melhorar a execugéo das atividades

administrativas (C30).

444 Questiao4

Essa questdo abordou como o tema do trabalho de conclusao de curso
dos discentes contribui para a melhoria da gestao publica. Os termos Publico

e gestao foram os que mais angariaram coliga¢des (Figura 5).
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Figura 5 - Questao 4.
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Fonte: Dados Primarios.

As correlacbes da palavra “publico” nos fornece informacdes sobre
respostas frequentemente relatadas pelos discentes. Analisando o grafico
podemos identificar que os trabalhos de conclusdo de curso dos estudantes
contribuem para uma melhor gestao publica de diversas formas, dentre elas:
aumentar a participagdo na universidade, seja na atividade extensionista
(C23), no compartilhamento de informagdes dos componentes (C26) ou no
compartiihamento de boas praticas entre as universidades publicas (C33);
implementar instrumentos de planejamento das estratégias (C5), da gestéao
financeira (C3) e de politicas publicas transparentes (C39); realizar a melhoria
de acbes (cabe ressaltar que o programa identifica como acdo todos os
sufixos de verbos terminados com esse termo: implementacgéo, consolidacao,

prestacdo, elaboragdo) como melhoria na comunicagdo e relagbes dos
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individuos no trabalho (C2), analise de politicas que ja sofreram uma
implementacgéo (C4), modelo de ouvidoria para melhor prestagao de servigo a
comunidade académica (C13), implementagcdo de medidas de combate a
evasao (C16), gestdo do conhecimento como forma de melhorar a prestagao
do servigo publico (C19), utilizagdo eficiente dos recursos publicos (C30);
promoc¢ao da transparéncia (C15); e Diagndsticos de setores publicos (C11).

O termo gestdo apresentou-se nas respostas dos entrevistados
correlacionados a: proporcionar melhoria em sua elaboracdo e aplicagao
(C36); gestao recursos, através de sistema de monitoramento (C25), gasto
mais racional (C12), controle social para utilizacéo eficiente dos recursos
(C30); busca de inovagdes nos processos de gestdo (C31); gestao de riscos
no setor de contratos (C10) e foco nos técnicos administrativos do setor de
gestao de pessoas (C24).

Os termos “melhoria” e “contribuir’ estdo atrelados na construgao da
frase de resposta dos entrevistados, geralmente iniciada com: “O tema do
meu trabalho de conclus&o de curso contribui com uma melhoria...”

Segundo a CAPES (2018b) as propostas de cursos novos na
modalidade Mestrado Profissional devem apresentar uma estrutura curricular
que enfatize a articulagdo entre conhecimento atualizado, dominio da
metodologia pertinente e aplicagdo orientada para o campo de atuagao
profissional especifico. Com as respostas obtidas nessa pergunta do
questionario é possivel constatar que os discentes do PROFIAP estdo de
diversas maneiras contribuindo com a instituicdo na qual estdo inseridos,
aplicando, atraves do trabalho de conclus&o de curso, o conhecimento sobre
administragao publica adquirido no decorrer do programa.

445 Questiao 5

Nessa questdao foi ofertado ao entrevistado um espaco de livre
discussao para que o0 mesmo acrescentasse algum comentario ou opiniao que
considerasse pertinente. Ao todo dez discentes comentaram nessa questao.
Grande parte das respostas sdo reforcos a aspectos ja mencionados na

avaliagao, como necessidade de mais apoio institucional da UFV (C8, C13,
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C34); na importancia da continuidade do curso (C6, C10, C20); na
oportunidade que o mesmo representa para a capacitagao do servidor publico
(C6, C8, C10, C24); criticas a estrutura (C24) e ao tratamento divergente aos
alunos e carga horaria (C4).

Foi sugerido pelo entrevistado C11: “Talvez algo a se pensar é a
exigéncia de um projeto como pré-requisito para futuras sele¢des, além do
teste ANPAD, assim os alunos ja ingressariam mais direcionados, cientes das
linhas de estudo, orientadores e conteldos a serem estudados, facilitando sua
interagdo e amenizando dificuldades futuras com pré-projeto, qualificacéo e
defesa”. A adocdo dessa medida poderia atenuar as criticas ao método de
selecao atual, além de aliviar a sobrecarga presente nos orientadores, visto
que os alunos ja entrariam no curso norteados sobre o rumo do seu trabalho.

Outro ponto interessante observado em uma resposta dessa questao
foi a gratiddo ao corpo docente pelo esforgo despendido para a manutengéo

do curso, embora reconhega que o programa necessite melhorias.
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5 CONCLUSAO

Neste trabalho, foi possivel entrevistar, através de questionario online,
39 dos 41 discentes do curso de Mestrado Profissional em Administracao
Publica PROFIAP-UFV da turma de 2016. Essa elevada taxa de respostas
reflete a ansia dos estudantes em serem ouvidos. Foram coletados dados
sociodemograficos dos estudantes, expectativa e percepgdo dos mesmos em
relacdo as dimensdes de Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca
e Empatia em relagdo ao programa, avaliacdo de aspectos do curso, auto
avaliagdo, avaliagdo da turma e questbes discursivas. As respostas dos
discentes foram avaliadas através de estatistica descritiva nas questbes
objetivas e por categorizagado de palavras nas questdes discursivas 1 e 2,
analise de similitude nas questdes 3 e 4 e analise textual na questao 5.

Foi identificada uma turma bastante heterogénea, com estudantes
graduados em diversas areas, residentes em diferentes municipios e com
uma ampla variacdo de idade, o que forneceu uma rica oportunidade de
compartilhamento de experiéncia e visdbes. Em geral, os estudantes estavam
em busca de qualificagado profissional, ampliar conhecimento e aplicar o
mesmo no seu ambiente de trabalho.

Através da escala SERVQUAL identificou-se que os aspectos tangiveis
do programa apresentaram as melhores médias de avaliagdes na perspectiva
dos discentes enquanto as dimensbes empatia e confiabilidade foram
qualificadas com as piores esferas do programa. A seguranga foi o fator
considerado como o mais importante a se ter presente em uma excelente
instituicio de ensino enquanto a empatia foi considerada a menos
fundamental.

Nos aspectos particulares de uma instituicdo de ensino, identificou-se
que a selegao utilizada no programa necessita de reformulagdo, bem como
reavaliagao periodica da grade de disciplinas e deveria haver mais atividades
que estimulassem a pratica do conhecimento adquirido. Através da analise da
avaliagao da turma e individual concluiu-se que os discentes proporcionaram

um ambiente adequado para a disseminacao do conhecimento.
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Os principais fatores que motivaram a escolha do curso na modalidade
profissionalizante sdo relacionados a facilidade de acessibilidade,
crescimento profissional e perfil profissionalizante do curso. Dos pontos
positivos do programa, destaca-se o horario das aulas, a dedicagdo e
qualidade dos professores, possibilidade de aplicagdo do conhecimento no
servigo publico, além de outros referentes as disciplinas e ao curso. No que
tange aos aspectos negativos do curso, foi possivel identificar a insuficiéncia
de professores e orientadores, a falta de apoio da instituicao ao programa, alta
carga horaria e problemas estruturais de Tl e relacionados ao acesso a
informacé&o. Através dessas analises de similitude foi possivel demonstrar por
meios graficos os termos mais ocorrentes nas respostas das perguntas
discursivas.

Esses resultados representam que a coordenacgio do curso possui um
grande desafio pela frente para tentar mitigar os defeitos do programa. Sera
necessario muito esforgco para que os pontos insatisfatorios do curso sejam
corrigidos. Apesar disso, 0 curso nao obteve nenhuma nota abaixo da média,
além de identificados diversos aspectos positivos, os quais devem ser
mantidos e potencializados para atrair um corpo discente cada vez mais
motivado e qualificado. Além disso, a coordenacdo possui outro desafio:
manter o credenciamento do programa através de notas satisfatérias na
avaliagao da CAPES. Sendo assim, sera necessario planejar as melhorias no
programa tomando decisbes que, além de melhorar a satisfacdo dos
discentes, visem cumprir os requisitos dos 6rgaos reguladores para que o
PROFIAP se mantenha em funcionamento.

Para auxiliar a coordenagao do programa, esta avaliagcdo do PROFIAP-
UFV, na perspectiva dos discentes, forneceu informacdes que servem de
embasamento para que os gestores do curso elaborem um planejamento de
estratégias cumprindo portanto os objetivos gerais e especificos propostos.

Recomenda-se que a aplicacao de avaliagao institucional ocorra de
forma periddica, visto que as demandas dos estudantes estdo sofrendo
constantes mutacdes. O presente trabalho serve de modelo para a aplicagao
de avaliagdes futuras no PROFIAP-UFV ou em qualquer outro programa de

pos-graduagéao.
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Avaliacao do Programa de Mestrado Profissional em
Administragcao Publica em Rede Nacional — PROFIAP-

UFV na perspectiva dos discentes.
*Obrigatério

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO

O Sr.(a) esta sendo convidado(a) como voluntdrio(a) a participar da pesquisa Avaliagdo do
Programa de Pés-Graduagdao em Administragdo Publica em Rede Nacional — PROFIAP-UFV do
ponto de vista dos discentes.

Nesta pesquisa pretendemos identificar a percep¢ao dos discentes em relagdo ao curso de
Mestrado Profissionalizante em Administragdo Publica em rede nacional - PROFIAP com a
finalidade obter informagdes e feedbacks capazes de contribuir para o aprimoramento do
mesmo.

O motivo que nos leva a execugao desse estudo é que através da analise das entrevistas com
os discentes, serdo identificados os pontos nos quais poderiam ser feitas adaptacdes e
melhorias no mestrado, no intuito de que esse possa oferecer uma melhor capacitagdo
profissional ao aluno.

Para esta pesquisa adotaremos o procedimento de coleta de dados, via google docs, no qual
um convite para participar da pesquisa e o link do formulario serdo enviados por e-mail a
todos os discentes da turma de 2016 do PROFIAP-UFV, dos campus Vigosa, Rio-Paranaiba e
Florestal. O participante devera:

1. Eletronicamente aceitar participar da pesquisa, o que correspondera a assinatura do TCLE,
o qual podera ser impresso se assim o desejar.

2. Responder ao questionario on-line. O mesmo podera ser respondido no momento e local
de sua preferéncia. Ndo é obrigatério responder a todas as perguntas. Serdo 10 questdes de
cunho sécio-demografico, 19 questdes duplas objetivas referentes a expectativa-realidade, 17
questdes de muiltipla escolha e 5 questdes subjetivas.

Os riscos envolvidos na pesquisa consistem em; inibicao ou constrangimento para responder
algumas perguntas, caso ocorra sugerimos que o entrevistado pule a questdo; cansago ao
responder o questiondrio, o qual foi elaborado com o intuito de que o tempo gasto para seu
preenchimento seja em torno de 10 a 15 minutos, nesse caso é sugerido que o entrevistado
dé uma pausa até se sentir bem, para posteriormente prosseguir respondendo as perguntas.
Para garantir a confidencialidade e a privacidade dos individuos, a caracterizagdao dos mesmos
sera feita por codificagdo de sua identidade. Todos os dados obtidos na pesquisa serdo
utilizados exclusivamente com finalidades cientificas e poderdo posteriormente ser
publicados em artigos ou revistas.

Os beneficios e vantagens em participar sdo indiretos, proporcionando retorno social através
de melhorias no curriculo e na estrutura do curso e da publicagdo dos resultados da pesquisa
em periddicos cientificos. N3o existe beneficio ou vantagem direta em participar deste estudo.

Para participar deste estudo o Sr.(a) ndo terd nenhum custo nem receberd qualquer vantagem
financeira. Apesar disso, diante de eventuais danos, identificados e comprovados, decorrentes
da pesquisa, o Sr. (a) tem assegurado o direito a indenizagdo.

O Sr.(a) tem garantida plena liberdade de recusar-se a participar ou retirar seu consentimento,
em qualquer fase da pesquisa, sem necessidade de comunicado prévio. A sua participagdo é
voluntdria e a recusa em participar ndo acarretara qualquer penalidade ou modificagdo na
forma em que o Sr.(a) é atendido(a) pelo pesquisador. Os resultados da pesquisa estardo a
sua disposi¢do quando finalizada.



O(A) Sr.(a) ndo serd identificado(a) em nenhuma publicagdo que possa resultar. Seu nome ou

o material que indique sua participagdo ndo serdo liberados sem a sua permissdo. Este termo
de consentimento pode ser impresso para garantir a sua seguranca, sendo que o seu aceite
sera considerado como assinatura do termo de consentimento livre e esclarecido e serd
arquivada pelo pesquisador responsavel no google drive.

Os dados e instrumentos utilizados na pesquisa ficardo arquivados com o pesquisador
responsavel por um periodo de cinco anos apés o término da pesquisa. Depois desse tempo,
os mesmos serdo destruidos. Os pesquisadores tratardo a sua identidade com padrdes
profissionais de sigilo e confidencialidade, atendendo a legislagdo brasileira, em especial, a
Resolugdo 466/2012 do Conselho Nacional de Satide, e utilizardo as informagdes somente para
fins académicos e cientificos.

Solicitamos a sua autorizagdo para o uso de seus dados para a produgdo de artigos técnicos e
cientificos. A sua privacidade sera mantida através da ndo identificagdo do seu nome. Ao
aceitar este termo de consentimento livre e esclarecido estara de acordo com todos os itens
descritos no seguinte termo:

Eu fui informado(a) dos objetivos da pesquisa “Avalia¢cdo do Programa de Pés-Graduagdo em
Administragdo Publica em Rede Nacional — PROFIAP-UFV do ponto de vista dos discentes” de
maneira clara e detalhada, e esclareci minhas duvidas. Sei que a qualquer momento poderei
solicitar novas informagdes e modificar minha decisdo de participar se assim o desejar.
Declaro que concordo em participar. Concordo com esse termo de consentimento livre e
esclarecido e me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer minhas duvidas.

Gabriel Gongalves Assungdo
Enderego: Avenida Peter Henry Rolfs, s/n, Campus Universitério, Vigosa — MG, CEP: 36570-900
Telefone: 3198558-2003/31938994865

Email:gabrielgaadm@gmail.com

Em caso de discordancia ou irregularidades sob o aspecto ético desta pesquisa, vocé poderd
consultar:

CEP/UFV - Comité de Etica em Pesquisa com Seres Humanos Universidade Federal de Vigosa

EnderegoEdificio Arthur Bernardes, piso inferior Av. PH Rolfs, s/n — Campus Universitario Cep:
36570-900 Vigosa/MG

Telefone: (31)3899-2492
Email: cep@ufv.br

www.cep.ufv.br

1. Nome Completo *

Vocé aceita participar da pesquisa com os termos citados acima?




2 *
Marcar apenas uma oval.

) Aceito

) Nao aceito Pare de preencher este formulario.

Avaliacao do Programa de Mestrado Profissional em
Administragao Publica em Rede Nacional - PROFIAP-UFV na
perspectiva dos discentes.

3. Campus *
Marcar apenas uma oval.

) Vigosa
) Rio Paranaiba

) Florestal

4. Data de Nascimento *
Exemplo: 15 de dezembro de 2012

5. Sexo *
Marcar apenas uma oval.

) Masculino

) Feminino

6. Curso pelo qual se graduou *

7. Instituicao do seu curso de graduagao *

8. Natureza da instituicdao da graduagao *
Marcar apenas uma oval.

Particular

) Publica

9. Fez curso de especializagao ou pos-graduacgao lato-sensu antes de entrar no mestrado? *
Marcar apenas uma oval.
) Sim

) Nao

10. Municipio de Residéncia (Ex: Vigosa-MG) *



11. Estado Civil *
Marcar apenas uma oval.
() Solteiro
() Casado
() Separado
-
() Divorciado

) Viavo

‘\\7

Avaliacao do Programa de Mestrado Profissional em
Administracdao Publica em Rede Nacional - PROFIAP-UFV na
perspectiva dos discentes.

12. 1 As perguntas de 1 a 19 sdao baseadas no questionario padrao de avaliagdo de servigos

SERVQUAL adaptado para instituicées de ensino. Tratam de afirmagodes as quais o
entrevistado devera avaliar se concorda ou nao, sendo 1- Discorda completamente; 2 -

Discorda pouco; 3- Indiferente; 4 - Concorda pouco; 5 - Concorda completamente. Sao feitas
duas afirmagoes parecidas por questdo. A primeira avalia o quao importante tal atributo é para
o entrevistado enquanto a segunda é a avaliagao do curso. Esse tipo de entrevista permite

identificar os fatores mais importantes a serem aprimorados.
Marcar apenas uma oval por linha.

Excelentes instituicdes de Ensino

Superior precisam ter COYOO))
equipamentos modernos como M ¢
laboratérios, Datashow, etc.

O PROFIAP oferece COYOO)
equipamentos modernos. N

13.2
Marcar apenas uma oval por linha.

As instalagdes das excelentes R
instituicdes de Ensino Superior  (_ )(_ ) ) )
precisam ser conservadas

As instalagbes oferecidas pelo Y :
PROFIAP sao conservadas. —

14.3
Marcar apenas uma oval por linha.

Os funcionarios e professores de
excelentes instituigdes de Ensino A i
Superior precisam apresentar-se () )( ) )(
(vestimenta, asseio, etc.)

adequadamente

Os funcionarios e os professores

do programa PROFIAP NN\
apresentam-se (vestimenta, —
asseio, etc.) adequadamente.
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15.4

Marcar apenas uma oval por linha.

16.5

A aparéncia e as instalagdes de

uma excelente instituicdo de

Ensino Superior devem estar OQD@D
condizentes com o tipo de servigo

prestado.

A aparéncia e as instalagbes do

PROFIAP estao condizentes com QQQO@

o tipo de servigo prestado.

Marcar apenas uma oval por linha.

17.6

Quando excelentes instituicdes de

Ensino Superior prometem fazer

algo em certo tempo, elas tém QQQQQ
que cumprir rigorosamente

Quando o PROFIAP promete

fazer algo em certo tempo, ele QQDQQ

cumpre rigorosamente.

Marcar apenas uma oval por linha.

18.7

1- Discordo Dis(2: -r d 3-
completamente ordo  ndiferente
pouco

Quando um
estudante tem um
problema, as
excelentes

instituicoes de D D @)

Ensino Superior
demonstram sincero
interesse em
resolvé-lo.

Quando vocé tem
um problema, o

PROFIAP demonstra D) @) @)

sincero interesse em
resolvé-lo

Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
Excelentes instituicdes de Ensino

Superior prestaréo o servigo QQQQQ

corretamente.
Os servicos (solicitagdes,

declaragoes, aulas) sao prestados
pelo PROFIAP de excelente DQQ@D

maneira.

4-
Concordo
pouco

-

5 - Concordo
completamente.

-
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19. 8
Marcar apenas uma oval por linha.

Os funcionarios e professores de
excelentes instituicdes de Ensino

Superior prometem a seus

clientes os servigos nos prazos QQQQO
em que eles sao capazes de

cumprir.

Os funcionarios e os professores
do programa PROFIAP cumprem

com os prazos prometidos DQQQQ

(langamento de notas, corregao
de atividades, etc).

20.9
Marcar apenas uma oval por linha.

Os funcionarios e professores de

excelentes instituicdes de Ensino

Superior possuem boa DQQQO
disponibilidade atendimento.

Os funcionarios e os professores

do PROFIAP possuem boa
disponibilidade ppara o QOQQO

atendimento.

21.10
Marcar apenas uma oval por linha.

Os funcionarios e professores de

excelentes instituicdes de Ensino

Superior terao Sempre boa @QQOQ
vontade em ajudar seus alunos.

Os funcionarios e os professores

do PROFIAP tém sempre boa @DQ@O

vontade em ajudar.

22.11
Marcar apenas uma oval por linha.

1 - Discordo Disic;r do 3- Con‘t:c-)r @ 9- Concordo
completamente Indiferente completamente
pouco pouco

Os empregados de

excelentes

instituicoes de

Ensino Superior

sempre estéo @) @) @) @) )
dispostos para

esclarecer as

duvidas dos seus

alunos.

Os funcionarios e

professores estao

dispostos para

esclarecer as - o o O O
duvidas dos seus

alunos.



23.12

Marcar apenas uma oval por linha.

24.13

O comportamento dos
funcionarios e professores de

excelentes instituicbes de Ensino @O@@@

Superior precisa inspirar

confianga nos estudantes.

O comportamento dos

funcionarios e dos professores do

programa PROFIAP inspira DQQDD

confianga.

Marcar apenas uma oval por linha.

Os estudantes de excelentes

instituicoes de Ensino Superior se

sentem seguros em suas relagdes DD@DQ
com a instituicao.

Vocé se sente seguro em suas

relagbes com a sua instituicao de DQQQQ

Ensino Superior.

25.14
Marcar apenas uma oval por linha.

26.15

Os funcionarios e professores de

excelentes instituicdes de Ensino

Superior precisam ser corteses QD@DD
com os estudantes.

Os funcionarios e os professores

do programa PROFIAP sao @OQ@@

corteses.

Marcar apenas uma oval por linha.

Os funcionarios e professores de
excelentes instituicdes de Ensino

Superior precisam ter os
conhecimentos necessarios para ODDOQ
responder as questdes dos

estudantes.
Os funcionarios e os professores

do programa possuem os
conhecimentos necessarios para QDQDO

responder suas questoes.
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27.16
Marcar apenas uma oval por linha.

1 - Discordo Discz:o-r 4o 3- Cor:t:c-)r 4o 5 - Concordo
completamente Indiferente completamente
pouco pouco

Excelentes
instituicoes de
Ensino Superior
recisam ter horarios
ge funcionamento Q @ @ Q @
convenientes para
todos seus
estudantes.
A instituicao de
Ensino Superior tem
horarios de
funcionamento Q D @ @ C)
convenientes para
todos os estudantes.

28.17
Marcar apenas uma oval por linha.

Excelentes instituicbes de Ensino

Superior precisam ter funcionarios

e professores que déem atengao QQQOO
individual a cada aluno.

O PROFIAP oferece atengao
individual aos seus estudantes. DQ@QQ

29.18
Marcar apenas uma oval por linha.

Excelentes instituicdes de Ensino

Superior precisam estar focadas

no melhor servigo aos seus QQQQQ
estudantes.

O PROFIAP esta focada no

melhor servigo aos seus @@@@Q

estudantes.

30.19
Marcar apenas uma oval por linha.

Excelentes instituicdes de Ensino

Superior precisam entender as

necessidades especificas de seus QDQ@Q
estudantes.

O PROFIAP entende as suas

necessidades especificas como @@O@@

estudante.

Avaliagao do Programa de Mestrado Profissional em
Administracao Publica em Rede Nacional - PROFIAP-UFV na

perspectiva dos discentes.
Essas questdes sdo generalizadas. Deve-se considerar o conjunto das disciplinas.
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31.20
Marcar apenas uma oval por linha.

1 - Discordo Dis<2:o-r ol 3- Cor:t:v;r do 5 - Concordo
completamente Indiferente completamente
pouco pouco

O relacionamento

entre discentes e D C) Q Q Q

docentes é bom.

32.21
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
O método de selegéo do

PROFIAP foi adequado ao perfil QQQO@

do curso.

33.22
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
s OOO0O0
34.23
Marcar apenas uma oval por linha.
i 2 3 4 5

O contetdo das disciplinas nao
sao repetitivos. QQQQQ

35.24
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
A grade de disciplinas do curso foi DQQQO
adequada.

36. 25
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
O curso apresentou temas
referentes a sua area de atuagao. ODQDD

37.26
Marcar apenas uma oval por linha.

O curso forneceu instrumentos
suficientes na busca de literatura
especializada na sua area de QQQQQ

estudo.

38. 27
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5

Houve atividades que
incentivavam o trabalho coletivo. OOOOD
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39. 28
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
Houve atividades que

estimulavam a pratica do Q( >(\D©(\D

conhecimento adquirido.

Avaliagao do Programa de Mestrado Profissional em
Administracao Publica em Rede Nacional —- PROFIAP-UFV na

perspectiva dos discentes.
Auto-avaliagao e avaliagdo da turma.

40. 29
Marcar apenas uma oval por linha.

1 - Discordo D'sczzc;r s 3- Contér s 5 - Concordo
completamente : Indiferente completamente
pouco pouco
Fui assiduo as C— () C—\ S 7S
aulas ) ~— — - -

41.30
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
Fui pontual quanto ao inicio e N ﬁ) ﬁ)@@
término das aulas (¥ 7)@ — & —

42. 31
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5

Fui participativo as auIas(D(D(D(D(D

43. 32
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
Cumpria as atividades que o
it HEABIEAG COOOOO
44. 33

Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3

4 5
A turma foi assidua as auIas.CDCDCDCDCD

45. 34
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
A turma era pontual quanto ao R C— B <—
inicio e término das aulas. \J J \J JQ
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46. 35
Marcar apenas uma oval por linha.

Houve interesse e envolvimento
da turma com a aprendizagem na (
disciplina.

47. 36
Marcar apenas uma oval por linha.

A turma possui um bom )
relacionamento entre si e com os (
professores e funcionarios.

Avaliagcao do Programa de Mestrado Profissional em
Administragao Publica em Rede Nacional - PROFIAP-UFV na
perspectiva dos discentes.

48. 1- Por quais motivos vocé optou por fazer o curso na modalidade profissionalizante?

49. 2- Quais sao os aspectos que vocé considera positivos e satisfatorios no curso? e Quais
aspectos sao negativos e insatisfatorios?

50. 3- Como o curso colaborou com a melhora das suas atividades no seu ambiente de trabalho”

51. 4- Como o tema de seu trabalho de conclusao de curso contribui para a melhoria da gestao
publica?
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52. 5- Gostaria de acrescentar algo?

Powered by
E Google Forms
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ANEXO I

Escala SERVQUAL original

Fonte: PARASURAMAN; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. SERVQUAL: a multiple-item scale for
measuring connsumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, v. 64, n. 1, p. 1240,
1988.
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APPENDIX

THE SERVQUAL INSTRUMENT?®

DIRECTIONS: This survey deals with your opinions of services.
Please show the extent to which you think firms offering services
should possess the features described by each statement. Do this by
picking one of the seven numbers next to each statement. If you strongly
agree that these firms should possess a feature, circle the number 7. If you
strongly disagree that these firms should possess a feature, circle 1. If your
feelings are not strong, circle one of the numbers in the middle. There are
no right or wrong answers—all we are interested in is a number that best
shows your expectations about firms offering services.

El.  They should have up-to-date equipment.

E2.  Their physical facilities should be visually appealing.

E3.  Their employees should be well dressed and appear neat.

E4.  The appearance of the physical facilities of these firms should be in
keeping with the type of services provided.

E5.  When these firms promise to do something by a certain time, they
should do so.

E6.  When customers have problems, these firms should be sympathetic
and reassuring.

E7.  These firms should be dependable.

E8. They should provide their services at the time they promise to
do so.

E9.  They should keep their records accurately.

E10. They shouldn’t be expected to tell customers exactly when services
will be performed. (—)®

Ell. It is not realistic for customers to expect prompt service from em-
ployees of these firms. (—) _

El12. Their employees don’t always have to be willing to help cus-
tomers. (—)

E13. It is okay if they are too busy to respond to customer requests
promptly. (—)

El4. Customers should be able to trust employees of these firms.

E15. Customers should be able to feel safe in their transactions with
these firms’ employees.

El16. Their employees should be polite.

38
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SERVQUAL

El7.

El18.

E19.

E20.

E21.

E22.

Their employees should get adequate support from these firms to
do their jobs well.

These firms should not be expected to give customers individual
attention. (—)

Employees of these firms cannot be expected to give customers
personal attention. (—)

It is unrealistic to expect employees to know what the needs of
their customers are. (—)

It is unrealistic to expect these firms to have their customers’ best
interests at heart. (—)

They shouldn’t be expected to have operating hours convenient to
all their customers. (—)

DIRECTIONS: The following set of statements relate to your feelings
about XYZ. For each statement, please show the extent to which you
believe XYZ has the feature described by the statement. Once again, cir-
cling a 7 means that you strongly agree that XYZ has that feature, and
circling a 1 means that you strongly disagree. You may circle any of the
numbers in the middle that show how strong your feelings are. There are
no right or wrong answers—all we are interested in is a number that best
shows your perceptions about XYZ.

Pl.
P2.
P3.
P4,

P5.
P6.
P7.
P8.
P9

P11.
P12.
P13.

P14.
P15.
P16.

P10.

XYZ has up-to-date equipment.

XYZ’s physical facilities are visually appealing.

XYZ’s employees are well dressed and appear neat. _
The appearance of the physical facilities of XYZ is in keeping with
the type of services provided.

When XYZ promises to do something by a certain time, it does so.
When you have problems, XYZ is sympathetic and reassuring.
XYZ is dependable.

XYZ provides its services at the time it promises to do so.

XYZ keeps its records accurately.

XYZ does not tell customers exactly when services will be per-
formed. (—)

You do not receive prompt service from XYZ’s employees. (—)
Employees of XYZ are not always willing to help customers. (—)
Employees of XYZ are too busy to respond to customer requests
promptly. (—)

You can trust employees of XYZ.

You feel safe in your transactions with XYZ’s employees.
Employees of XYZ are polite.

39
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P17.
P18.
P19.
P20.
P21.
pP22.

Employees get adequate support from XYZ to do their jobs well.
XYZ does not give you individual attention. (—)

Employees of XYZ do not give you personal attention. (—)
Employees of XYZ do not know what your needs are. (—)

XYZ does not have your best interests at heart. (—)

XYZ does not have operating hours convenient to all their cus-
tomers. (—)

* A seven-point scale ranging from *‘Strongly Agree’’ (7) to *‘Strongly Disagree”’ (1), with
no verbal labels for the intermediate scale points (i.e., 2 through 6), accompanied each
statement. Also, the statements were in random order in the questionnaire. A complete listing
of the 34-item instrument used in the second stage of data collection can be obtained from the
first author.

b Ratings on these statements were reverse-scored prior to data analysis.

94



ANEXO Il

Escala SERVQUAL Adaptada para instituigdes de ensino superior.

Fonte: OLIVEIRA, O. J.; FERREIRA, E. C. Adaptagao e aplicagdao da escala SERVQUAL na
educacao superior, GEPROS. Gestao da Produgéo, Operagdes e Sistemas. V. 3, p. 133-146, Jul-
Set 2008.
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Ot J. (iveira
Euvians Cristing Eamsi

Pelo exposto, neste trabalho foi realizada uma pesquisa quantitativa que, segundo Nakano e Fleury
(1996), & utilizada quando a solugio de um problema é dada por um aspecto da realidade com rigor e gera
conclusbes que permitemn generalizagies e replicagio dos resultados.

Segundo Fleury (2006}, o enfoque quantitativo utiliza a coleta e a andlise de dados para responder as
questbes de pesquisa e confia na medigio numérica, na contagem e, freqilentemente, no uso de estatisticas
para estabelecer os padries de comportamento de uma populacio.

4. PROPOSTA DE ADAPTACAO

Por meio da revisio da literatura propis-se uma versio adaptada da escala SERVQUAL para servigos
de ensino superior. Mo quadro 4 ¢ apresentado o modelo do questiondrio adaptado, que foi utilizado para
efetuar o levantamento das expectativas e percepgbes da qualidade do curso de Engenharia de Produgio da
UNESP/Bauru por seus estudantes.

Ma coluna expectativa, do modelo representado no quadro 4, & analisada o que os estudantes esperam
de uma instituicio de ensino superior de exceléncia, enquanto que a coluna de percepgio leva em conside-
recio a instituigdo de ensino superior do aluno respondente.

Expectativa (E) Desempenho (D)
1 - Excelentes instituiches de Ensino Superior 1 - Bua instituigao de Ensino Superior tem
precizam ter equipamenins moderncs como equipamentos modemes como laboratdrios, por
laboratdrios, por exemplo. exemplo.
2 - As instalagdes das instituigbes de Ensino 2 - As instalagies de sua instituicio de Ensino
g 3 - 0s funciondrics e professores de excelentes 3 - Os funciondrios e 0s professores de
instituighes de Ensino Superior precisam s instituicio de Ensino Superior #8m que
% apresentar-se (vesfimenta, asseio, efc) apresentar-se (vestimenta, asseio, etc.)
= | adequadamente a sua posigao. adequadamente a sua posigao.

4 - 0y material associado com o semvigo prestado 4 - 0 material associado com o servigo prestado
nas excelentes instituiches de Emsino Superior, na sua instituicio de Ensino Superior, tais como

tais como revistas, impressos, precisa ter boa revistas, impressos, tem boa aparéncia visual,

aparéncia e ser atualizado. =50 conservados e estio atualizados.

5 - Quando excelentes instituipies de Ensino 5 - Quando sua instituigio de Ensino Superior

Superior prometem fazer algo em cerfo empo, promete fazer algo em certo tempo, ela cumpre
g elas 1Bm que cumprir igorosamente. rigorosamente.

6 - Quando um eshsdante tem um problema, 6 - Ouando wocé tem um problema, sua

as excelentes instituipies de Ensino Superior instituigao de Ensino Superior demonsira sincero

demonstram sincero interesse em resohé-lo. interesse em resolvé-lo.

T - Excelentes instituigies de Ensino Superior 7 - Bua instituigao de Ensino Superior faz o
fardo o servigo cerio da primeira vez e persistirao servigo certo da primeira vez e persiste na sua

Na SU3 EXECUCED SEm e ENECUCED SEM EIMOS.

g
2
-3
g
8
3
5
e
=
=
1
©
=
(=
T
w
8
‘8.
e
-
=
=
=
=
=
o
=
b
8
=
=
&=
&
=

96



=
o
]
—
-3
o
=
e
E
=)
-
e
-]

[
e
=]
=
=X
|

-
(7]
@
]
]
=
E
-4
(=]
=]
g
=
E
[ -
i<}
-
=]
=
8
=
7]
(=1
(==
(-1
Ll
o

142

Adaptagin & aplhcagio dz escals SERVIUAL rs educagio supenor

Prastara

Expectativa (E) Desempenho (D)
8 - 0= funciondrios e professores de excelentes 8 - 0= funciondrios & os professones de sua
instituigdes de Ensino Superior prometem & seus instituicio de Ensino Superior prometem a vocé

clientes os servigos nos prazos em que eles sio
capazes de cumprir.

9 - 0= funciondrios e professores de excelentes
instituides de Ensino Superior estio dispostos e
disponiveis durante o atendimento.

10 - 0= funciondrics e professores de excelentes
instituigies de Ensino Superior terio sempre boa
vontade em ajudar seus ahmnos.

11 - (s empregados de excelentes instivicies
de Ensino Superior sempre estio dispostos para
esclarecer as dividas dos seus alunos.

05 SETViGDS NO0S Prazos em que eles 530 capazes
de cumprir.

0 - 0= funciondrios & os professones de sua
instituicio de Ensino Superior estio dispostos e
disponiveis durante o atendimento.

10 - 0s funciondrios e 0s professores de sua
instituicio de Ensino Superior t8m sempre boa
vontade em ajudar.

11 - 0= funciondrios e os professores da sua
instituicio de Ensino Superior sempre estao
dispostos a esclarecer suas dividas.

Seguranca

Ensino Superior precisa inspirar confianga nos
estudantes.

13 - Oz estudantes de excelentes instituigies
de Ensino Superior se sentem SeQuins &m suas
" s com 3 institics

14 - (s funciondrios e professores de excelentes
instituicies de Ensino Superior precisam ser
corieses com os estudantes.

15 - (s funciondrios e professores de excelentes
instituigies de Ensino Superior precisam ter os
conhecimentos necessanios para responder as
questies dos estudantes.

12 - 0 comportamento dos funciondrios e dos
professores de sua instituigio de Ensino Superior
inspira confianca.

13 - Vocé se senie seguro em suas

com a sua instituicio de Ensino Superior.

14 - 0= funciondrios e os professores de sua
instituicio de ensino superior 3o corteses.

15 - 0s funciondrios e os professores de

sua instituicio de Ensino Superior t8m os
conhecimentos necessdrios para responder suas
questbes.

Empatia

16 - Excelentes instituigies de Ensino Superior
precisam ter horirios de funcionamento
comvenientes para todos seus estudanies.

17 - Excelentes instituigdes de Ensino Superior
precizam ter funciondrios e professores que déem
atendimento individual a cada aluno.

18 - Excelentes instituigdes de Ensino Superior

19 - Excelentes instituiies de Ensino Superior
precisam entender as necessidades especificas
de seus estudantes.

16 - Sua instituigio de Ensino Superior tem
hordrios de funcionamento convenientes para
todos os estudantes.

17 - Sua instituigdo de Ensino Superior tem
funciondrics & professores que dao atendimento
individual a cada estudante.

18 - Sua instituicio de Ensino Superior esta
focada no melhor servico aos seus estudantes.

18 - Sua instituigao de Ensino Superior entende
as suas necessidades especificas como
estudante.

Quadro 4 - Questiondrio SERVUAL adaptado para servigos de ensino superior
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ANEXO IV

Resultados SPSS Alfa de Cronbach.
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RELIABILITY

NARIABLES=FIP1E2P2E3IP3E4 PAES PSEAPEEF FTESPEEO POEIOPIDOENT P11 E12ZP1ZE13 PI3ET4 P14 E

TSCALE(ALL VARIABLES ) ALL

MODEL=ALFHA

FSUMMARY=MEAMNS CORR.
Confiabilidade
[Conjunto_de_dados2]

Escala: ALL VARIABLES

Resumo do processamento de caso

W

%

Casos  Valido

Total

Exchuidos® 1

3B

ap

v 4
26
1000

a Exclus3o de lista com base em iodas as variaveis do procedimento.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach
oom base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | M de itens
B26 218 3B
Estatisticas de item de resumo
Maximo /
Meadia Minimo | Maxmo | Ampliude Minirmo Varidncia
Meédizs de ftem 4283 3,158 4047 1.780 1.567 A0z
Comelagies entre itens .293 -260 52 1.1 3172 52
Estatisticas de item de resumo
M de itens
Meédias de item 3
Comelaghes entre itens 33
RELIABILITY
NARIABLES=F1 P1 E2PZE3P3IE4 P4
TSCALE(ALL VARIABLES) ALL
MODEL=ALPHA
FSUMMARY=MEAMNS CORR.
Confiabilidade
Page 1

99



[Conjunto_de dados?]

Escala: ALL VARIABLES

Resumo do processamento de caso

N %
Casos  Valido 3B 100,0
Excluidos® 0 o
Total 3B 100.0

a Exclus3o de lista com base em todas as variaveis do procedimento.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de itens

Alfa de
Cronbach
com base em

Cronbach padronizados | N

de itens

700

730

[

Estatisticas de item de resumo

Media

Minimo

Maximo

Amplitude

Mazximo /
Minimo

Variancia

Médias de item
Comelages entre itens

4471
253

3821
- 150

4,872
738

1.051
BEG

1275
-£.210

137

Estatisticas de item de resumo

M de itens

Médias de item
Comelagies entre itens

8
8

RELIABILITY

NARIABLES=ES PS5 B8 PO ET PT
TSCALETALL VARIABLES) ALL

MODEL=ALPHA
ISUMMARY=MEANS CORR

Confiabilidade
[Conjunto_de_dadosZ]

Escala: ALL VARIABELES

Page 2
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Resumo do processamento de caso

N %
Casos  Walido 3B 7.4
Excluidos™ 1 28
Total 30 100,0

a. Exclus3o de lista com base em todas as variaveis do procedimento.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | M de itens
008 705 i}
Estatisticas de item de resumo
Mazximo /
Media Minimo | Maxmo | Amplitude Minimo \ariancia
Meédias de item 4123 3,385 4_BRS 1,500 1442 500
Comelaces entre itens .285 - 186 3ag BA5 -3.605 053
Estatisticas de item de resumo
M de itens
Medias de item 8
Comelaghes entre itens 8
RELIABILITY
NARIABLES=EB PE EB P9 E10 P10 E11 P11
FSCALE(ALL VARIABLES) ALL
MODEL=ALPHA
TSUMMARY=MEAMNS CORR.
Confiabilidade
[Conjunto_de_dados]
Escala: ALL VARIABLES
Resumo do processamento de caso
N %
Casos  Valido 3B 100.,0
Excluidos” 0 0
Total 3B 100.0
a. Exclus3o de lista com base em todas as variaveis do procedimento.
Page 3
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Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | M de itens
704 704 a
Estatisticas de item de resumo
Mazximo /
Media Minimo | Maxmo | Amplitude Minimo \ariancia
Meédias de item 4,304 3,887 4 B4G 1,178 1322 s
Comelaces entre itens 312 - {28 708 T36 -25.318 40
Estatisticas de item de resumo
M de itens
Medias de item a
Comelaghes entre itens 8
RELIABILITY
NARIABLES=F12 P12 E13 P13 E14 P14 E15 P15
FSCALE(ALL VARIABLES) ALL
MODEL=ALPHA
TSUMMARY=MEAMNS CORR.
Confiabilidade
[Conjunto_de dadosd]
Escala: ALL VARIABLES
Resumo do processamento de caso
N %
Casos  Valido 3B 100.,0
Excluidos” 0 0
Total 3B 100.0
a ExclusSo de lista com base em todas as variaveis do procediments.
Estatisticas de confiabilidade
Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | M de itens
782 330 a
Page 4
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Estatisticas de item de resumo

Maximo /
Meadia Minimo | Maxmo | Ampliude Minirmo Varidncia
Meédizs de ftem 4410 3841 4,048 1,208 1359 203
Comelagies entre itens .arg -3 T3 TE2 -23, 606 42
Estatisticas de item de resumo
N de itens
Meédias de item a
Comelaghes entre itens a
RELIABILITY
NARIABLES=FE16 P18 E17 P17 E18 P18 E10 P12
TSCALE(ALL VARIABLES) ALL
MODEL=ALPHA
FSUMMARY=MEAMNS CORR.
Confiabilidade
[Conjunto_de dados?]
Escala: ALL VARIABLES
Resumo do processamento de caso
N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluidos” 0 o
Total 3B 100.0
a Exclus3o de lista com base em iodas as variaveis do procedimento.
Estatisticas de confiabilidade
Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | M de itens
J58 723 a
Estatisticas de item de resumao
Maximo /
Madia Minimo | Maxmo | Amplitude Minirmo Varidncia
Meédizs de ftem 4,028 31248 4_BET 1,768 1.566 A5
Comelagies entre itens .248 -an 708 BA5 -3.000 L)
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Estatisticas de item de resumo

M de itens
Médias de item a
Comelagies entre itens g

Page 6
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ANEXO V

Respostas para a Questao 1.
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Tabela 14 — Respostas para a Questdo 1: “Por quais motivos vocé optou por fazer o curso na modalidade profissionalizante?”

C1
C2
C3
C4

C5

C6
C7

Cs8

C9

C10
C11
C12
C13

C14

C15
C16
C17

C18
C19

Cc20
C21
C22

C23

Adquirir conhecimento e aumento de salario.
Para poder aumentar meu rendimento financeiro.

Necessidade de conciliar o trabalho com o estudo.
Porque a selegao seria antes do académico e gostaria
de comegar logo.

Dificuldade na liberacdo da chefia para cursar o
Mestrado Académico e Progressao na carreira.
Compatibilidade de horarios e voltada para a pratica
Oportunidade

Perfil mais préximo ao mercado de trabalho e
oportunidade de acesso

Falta de disponibilidade para realizar um mestrado
académico.

Oportunidade

Por ser o que esta disponivel em minha cidade.
Facilidade de acesso.

A principio, por nao ter interesse na area académica.
Escolhi o curso profissionalizante por pensar que este
seria mais voltado ao mercado e menos a academia, 0
que de fato néo ocorreu.

Essa modalidade ofereceu horarios de aula compativeis
com minha atividade profissional.

Porque esta relacionado ao meu trabalho, que é técnico.

Porque acho mais promissor que o académico para
minha carreira profissional

Para aproximar o conhecimento a minha realidade
Praticidade e falta de tempo.

Porque se trata mais das vivéncia do dia-a-dia do que o
mestrado académico.

Porque gosto do perfil pratico desse tipo de curso.
Porque era mais interessante para o meu trabalho.

Por me permitir estudar a noite e duas vezes na
semana. Por trabalhar, ndo poderia fazer um mestrado
diurno.

Adquirir conhecimento
Aumentar rendimento
financeiro

Conciliar trabalho com estudo

Selegéo antes do académico

Dificuldade de liberacdo

Compatibilidade de horario
Oportunidade

Oportunidade de acesso

Indisponibilidade para o
académico

Oportunidade
Disponibilidade
Acesibilidade

Desinteresse no académico

Voltado ao mercado

Compatibilidade de horario
Relacionado com trabalho
Promissor

Conhecimento pratico
Praticidade

Voltado a pratica

Voltado a pratica
Interessante para trabalho

Aulas a noite

Aumentar salario

Comecar logo

Prograsséo na
carreira
Voltado a pratica

. Voltado ao

Perfil do curso

mercado
Menos voltado a
academia
Perfil técnico
Carreira
profissional
Falta de tempo

Conciliar
Duas aulas na

trabalho com
semana

estudo
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C24

C25

C26

C27

C28
C29
C30

C31

C32

C33

C34

C35

C36

C37
C38

C39

O fato das aulas serem ofertadas no periodo da noite,
em apenas dois dias da semana, e o préprio perfil do
PROFIAP ser voltado a qualificagao dos servidores
técnico-administrativos em educagéo foram os principais
motivos que me fizeram optar por ele.

porque trabalho e buscava me aperfeigoar
profissionalmente para que os servigos que presto a
sociedade seja de exceléncia assim como a
Constituicdo de 1988 preve.

Foi necessario buscar um Mestrado que fosse
compativel com a carreira de Técnico-Administrativo e
que tivesse relacdo com minha area de formacgéo.

Voltado a minha atividade profissional.

Por ser o0 mais préximo disponivel de minha cidade
Oportunidade; Aprovagéo.

Crescimento profissional

Por estar diretamente ligado a minha area de atuacéo e
por ser na minha cidade.

Atividades académicas correlatas com a atividade
profissional.

Nao pretendo seguir uma carreira académica, entdo
considerei que um mestrado profissional seria mais
adequado ao meu perfil.

Para aplicagdo dos conhecimentos no ambiente de
trabalho

Capacitacao e ampliar conhecimentos

Maior proximidade com a aplicagao pratica dos conheci-
mentos adquiridos, uma vez que hoje estou inserido di-
retamente na Administragao Publica, o que me possibi-
lita inserir 0 aprendizado em minhas fun¢des cotidianas.
Voltado para quem ja esta no mercado de trabalho
Devido ao curso poder ser realizado a noite, pouco
interferindo em minhas atividades profissionais.

Para aumentar meus conhecimentos na area da
administragéo publica

Aulas a noite

Aperfeicoamento profissional

Relagdo com formagéao

Voltado a atividade
profissional
Disponibilidade
Oportunidade
Crescimento profissional

Relagdo com formagéo

Voltado a pratica

Desinteresse no académico

Aplicar conhecimento no
trabalho

Capacitagao

Aplicar conhecimento no
trabalho

Voltado ao mercado

Aulas a noite

Adquirir Conhecimento

Duas aulas na Perfil do
semana curso
Aplicar

conhecimento no

trabalho

Compatibilidade
com carreira

Proximidade
Acessibilidade

Acessibilidade

Perfil do curso

Aumentar
conhecimento

Conhecimento

pratico

Conciliar trabalho
com estudo

Voltado a
qualificagéo
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ANEXO VI

Respostas para a Questao 2.
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Tabela 15 — Respostas para a Questao 2: “Quais sao os aspectos que vocé considera positivos e satisfatérios no curso? [...]”

C1

C2

C3

C4

C5

C6

Cc7

Cc8

Cc9

Cc10

Cc11

C12

C13

Positivos: Horario e local convenientes, ser gratuito. N

O curso foi muito proveitoso com excelentes
profissionais e um conteudo rico.

Positivos: Horario das aulas
Positivo: envolvimento com a pesquisa e atualizagao e

Positivos e satisfatérios: Possibilidade de aplicagao dos
conhecimentos no trabalho.

Horario das disciplinas,

Aspectos positivos/satisfatorio - Instituicdo renomada,
professores com vasto conhecimento, bom atendimento
aos alunos

Positivos: facilidade das aulas noturnas, aulas
presenciais em Vigosa.

Satisfatorio: os professores, em sua maioria, sdo
excelentes.

Positivos: grande oportunidade para os técnicos, turma
boa e dedicada, boas instalagdes.

Positivos: Corpo docente do campus qualificado,
disciplinas bem exploradas, modelo de avaliagdo
adequado.

Considero positivo o foco em buscar a melhoria do
ambiente de trabalho e maior eficiéncia do servigo
publico.

Como positivo considero a questao de o curso ser
"profissionalizante", dada a falta de cursos como esse,
no pais; a reserva de vagas a servidores da
Universidade, e também a possibilidade de podermos
realizar um Trabalho de Concluséo Final que possa ser
aplicado na propria instituigdo ou outro setor publico,

Horario
conveniente
Excelentes
Profissionais
Horario das
aulas
Envolvimento
com Pesquisa
Aplicacao do
Conhecimento
no Trabalho
Horario das
disciplinas

Instituicao
Renomada

Aulas Noturnas

Professores
Excelentes
Oportunidade
Para os Técnicos

Corpo Docente
Qualificado

Possibilidade de
oferecer
melhoria no
trabalho

Perfil
Profissionalizant
e do Curso

Local
conveniente

Conteudo Rico

Atualizagao

Professores
com
Conhecimento
Aulas
Presenciais em
Vigosa

Turma dedicada

Disciplinas bem
exploradas

Possibilidade de
oferecer maior
eficiéncia do
servigo publico

Reserva de
vaga a
servidores da
UFV

Gratuidade

Bom
atendimento

Boas
Instalagdes
Modelo de
avaliagao
adequado

TCC aplicado na
instituicdo

Possibilidade
de melhoria
dos servigos
publicos
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C14

C15

C16

Cc17

C18

C19

Cc20

Cc21

C22

C23

C24

tendendo a possibilitar a melhoria dos servigos publicos
prestados.

Positivos: Os professores eram capacitados, mesmo
sendo poucos; relacionamento da turma;

Positivos: Poder trabalhar enquanto estudo; a turma foi
composta apenas por servidores, o que permitiu a troca
de experiéncias.

Positivos: Conteudo disciplinar, formato das aulas,
formacao dos professores.

Positivo: seu formato, a oportunidade para quem esta
ha algum tempo sem estudar, a forma de selegéao;

Positivo: visdo mais ampla de politicas publicas.

Oportunidade de uma poés graduagao stricto sensu, boa
relacdo professores e oportunidade de melhoria no
ambiente de trabalho e na vida profissional.

A estrutura do universidade e a qualificagdo dos
professores .

Positivos: Professores com 6timos curriculos;
Disciplinas coerentes com a proposta do curso.

Positivo: ampliou a minha visdo académica sobre
pesquisa.

Positivo: 6tima oportunidade para capacitar servidores
publicos.

Aspectos positivos: aulas concentradas em dois dias da
semana e no periodo noturno; qualidade do corpo
docente.

Professores
Capacitados

Conciliar
trabalho e estudo

Conteudo das
disciplinas

Formato do
Curso

Visédo mais
ampla das
politicas publicas

Oportunidade de
Pds Stricto
Sensu

Estrutura da
Universidade

Curriculo dos
Professores

Ampliagao da
visdo académica
sobre pesquisa
Oportunidade de
Capacitacao

Aulas Noturnas

Relacionamento
da Turma
Turma
composta por
servidores,
permitindo troca
de experiéncias
Formato das
aulas
Oportunidade
para quem esta
ha tempos sem
estudar

Boa relagao
com professores

Qualificagdo dos
Professores
Disciplinas
Coerentes com
Proposta do
Curso

Dois dias de
Aula

Formacgao dos
Professores

Forma de
Selecao

Possibilidade de
melhoria no
ambiente de
trabalho

Qualidade do
Corpo Docente

Oportunidad
e de
melhoria na
vida
profissional
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C25

C26

C27
C28
C29

C30

C31

C32

C33

C34

C35

C36

Positivos: profissionalizante, logistica de deslocamento,
exceléncia da instituicao

Foi positivo o curso ocorrer na Cidade onde Moro e o
Sistema de Avaliagédo para admisséo foi realizado de
forma impessoal, ndo havendo a necessidade de
alguma indicagao o que, ao meu ver, conferiu maior
legitimidade a selegéo. A relagdo com a maioria dos
professores foi proveitosa e de respeito.

Positivo - Horario das aulas.

Positivo: Nao ha exigéncia por publicacoes;

Positivos: crescimento profissional; aperfeicoamento na
pratica administrativa e na gestao publica.

Gostei bastante do curso,
Positivo: Boa vontade dos docentes.

Positivos: A estrutura oferecida pela UFV-Campus
Vicosa é excelente; aulas no periodo noturno;
dedicacao dos professores que ministraram as aulas.

A proposta do curso é boa, considerando a lista de
disciplinas e os objetivos do curso. A turma também é
um aspecto muito positivo, pois a diversidade de
experiéncias das pessoas contribuiu muito com as
discussdes. Os dias e horarios da aulas foram
satisfatorios, no geral.

Positivo: facilidade de comunicagéo

Dedicagao da maioria dos docentes € um ponto
positivo, fexibilidae dos horarios de aula também, uma
vez que ndo possuimos liberagao.

Perfil
Profissionalizant
e do Curso

Disponibilidade
na Cidade

Horario das
aulas

Nao exigir
publicagdes
Crescimento
profissional

Gostei bastante
do curso

Boa vontade dos
docentes
Estrutura
oferecida pelo
Campus de
Vigosa

Proposta do
curso

Facilidade de
comunicagao

Dedicacao dos
docentes

Logistica de
Deslocamento

Sistema de
avaliagao de
selegao
Impessoal

Aperfeicoament
0 na pratica
administrativa

Aulas noturnas

Lista de
Disciplinas

Flexibilidade de
horarios

Exceléncia da
Instituicao

Legitimidade na
Selecgao

Aperfeicoament
o na Gestao
Publica

Dedicacgao dos
Professores

Objetivos do
Curso

Relagao
com
professores

Turma

Horario de
aulas
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C38
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Tabela 16 — Resposta para a Questéao 2: “[...] Quais aspectos sdo negativos e insatisfatorios?”

Negativos: Orientadores serem de Orientadores em

outros campus. outros Campus

Quanto ao aspecto negativo, credito a

prépria UFV, pois a mesma néo

colabora com os servidores,

principalmente os técnico-

administrativos com relagéo a liberagdo  Falta de apoio da  Falta de

para se dedicar aos estudos. Inclusive UFV liberagao Selegao
essa nao-liberagéo, estava explicita no
edital de selecao! Inclusive foi uma
bagunga a selecao dos servidores para
0 programa!
Negativos: Falta de orientadores, Falta Falta de
de uma secretaria do curso na cidade Falta de : Falta de
; . secretarias
em que estudei, Falta de professores orientadores professores
no Campus
para atuarem no curso
negativo o preconceito e comparagéo Preconceito em
. ~ Falta de
com o académico e a falta de comparagao com .
: N orientadores
orientadores para todos os alunos. 0 académico
Negativos e insatisfatorios: Professores
e orientadores insuficientes, pouca
disponibilidade de tempo da orientagéo,
falta de estrutura de salas de aulas para Indisponibili Dificuldade Falta de
o PROFIAP, dificuldades de obter Orientadores Professores  dade de Falta de em obter Inseguranca a00io
informagdes na secretaria do curso, Insuficientes Insuficientes  tempo para  estrutura informacées juridica dg UEV
inseguranca juridica na selecéo e orientagao ¢
durante o programa, falta de interesse
da administragao da UFV com o
programa.
Falta de apoio institucional FaIt_a dg apolo
Institucional
Aspectos negativos/insatisfatorios -
oo . . Alguns
dificuldade em realizar comunicacgdes oo Incerteza Alguns
) o , Dificuldade de Professore
formais claras e objetivas, incerteza P sobre Professore ~
: ~ comunicagdo com . ~ S nao
sobre as informagdes do programa, informacdes s .
4 0 programa aceitavam
alguns professores foram mais do programa Relaxados pensament

relaxados quanto a disciplina, alguns
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Cc8

Cc9

c10

C11

C12

C13

professores n&o aceitavam pensamento
diverso ao dele

Ponto negativo: uso de sala do PVA
sem estrutura satisfatéria em algumas
disciplinas

Negativo: senti falta de maior
embasamento tedrico na area de
administragdo e de uma disciplina
pratica de metodologia qualitativa
(analise de conteudo, analise critica do
discurso, etc.).

Negativos: falta de professor e
institucionalizacdo da UFV

Negativos: Eventuais dificuldades com
equipamentos tecnoldgicos para aulas
transmitidas via internet para outros
campi.

Negativo o pouco apoio por parte do
departamento de administragao.

Como negativo, destaco a falta de
professores (em numero), poucos
professores; ressalto também o pouco
envolvimento no curso, do
Departamento de Administracédo do
campus Vicosa; a falta de algum
beneficio, incentivo a participagao
(principalmente pagamento em dinheiro)
para que houvessem mais professores
atuando no curso; o edital do processo
seletivo, aqui na UFV, também deu
margem para varias interpretagoes,
tornando-o um tanto quanto
"conturbado”.

Algumas
disciplinas com
salas sem
estrutura

Falta de
embasamento

tedrico na area de

administragao

Falta de
professores

Dificuldades com
equipamentos em

aulas por

videoconferéncia
Falta de apoio por

parte do

departamento de

administragao

Falta de
professores

Falta de
disciplina
pratica de
metodologia
qualitativa

Falta de
institucionaliz
agao da UFV

pouco
envolvimento
Nno curso por
parte do
departament
ode
administraga
(o]

o diverso

ao dele
Falta de
beneficio
de Edital do

incentivoa  processo
participaga  seletivo
0 para

professores
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Negativos: Falta de professores

Auséncia

inclusive orientadores; auséncia de um Falta de Falta de de local
C14 o ; X para
local especifico para atendimento aos professores Orientadores .
atendiment
estudantes o
Negativos: problemas na infraestrutura
de Tl prejudicou o andamento das aulas
em Florestal; o fato do curso ser novo Problemas
resultou em alguns problemas nos nos tramites
tramites, principalmente na fase de Problemas na - Modelos
encaminhamento da versao final do Infraestrutura de fornecidos
C15 ) ' ; o
TCF. Exemplo: o profiap disponibilizou Tl no campus pelo curso
modelos de folha de rosto, folha de Florestal diferentes
assinatura. que foram seguidos pelos dos exigidos
estudantes. Ao encaminhar o trabalho pela PPG
para "revisdo", a PPG pediu alteragdes
que nao constavam no modelo.
Negativos: falta de experiéncia dos Falta .dne . viés
. o ., experiéncia dos A
C16 professores na area profissional , viés académico
. professores na
académico do curso. X e do curso
area profissional
negativo: o despreparo da instituicdo Falta Qe Falta de
incentivo q
para o formatodo curso, a falta de Despreparo da financeiro padronizag
C17 incentivo financeiro que prejudicou o Instituicdo para o .o ao de
prejudicouo . ~
quadro de docentes, a falta de formato do curso uadro de informacoe
informagdes padronizadas. 9 s
docentes
Negativo: conteudos sobrepostos, falta Conteldos Falta de
C18
de docentes. Sobrepostos docentes
Falta de
c19 Negativos: falta de organizacao e Falta de envolvimento
envolvimento da UFV com o programa.  organizagéo da UFV com
0 programa
C20
Negativo: O Departamento de Falta de Troca de Aulas mais Comunica
Administracao e Contabilidade da UFV instalacdes tedricasdo ¢
C21 ~ A . professores do 8o com a
nao possui mais professores no Profiap, no decorrer que .
. - departamento de e secretaria
parece-me incoerente, no minimo do curso praticas
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C22

Cc23

C24

C25

C26

estranho, ja que o curso iniciou com
professores do referido Departamento e
aborda tematica de interesse do
Departamento; As instalagoes das aulas
foram trocadas no meio do curso; Ha
mais aulas tedricas do que praticas, o
que também é incoerente; A
comunicagao com a secretaria do curo
em Rio Paranaiba é pouco eficiente.
Negativa: foi mais teérico do que
empirico.
Negativo: Baixa adeséao de professores
da UFV campus Vigosa em participar do
mestrado.
como no campus de Florestal tinhamos
apenas dois professores participantes
do curso, acredito que nossa turma
ficou um pouco prejudicada. As
disciplinas oferecidas em Rio Paranaiba
e por nos cursadas EAD sofreram
bastante com a qualidade da
transmissao. Além disso, o fato da
secretaria do programa ser concentrada
em Rio Paranaiba tem causado
bastante tumulto nessa fase final, pos
defesa.
Negativos: faltou mais envolvimento
institucional, aceitagao por parte dos
seus pares que a profissionalizagéo é
importante e que todos terdo a sua vez
para que o ambiente profissional nao
figue tao competitivo, falta de mais
opgdes de orientagao.
Quanto aos aspectos negativos,
tivemos problema na quantidade de
docentes para ministrar aulas e
posteriormente problemas para
conseguir docentes para orientacdo dos

Administracao e
Contabilidade

Mais tedrico do
que empirico
Baixa adeséao de
professores do
Campus Vigosa

Somente dois
professores no
campus florestal

Falta de
envolvimento
Institucional

Poucos Docentes

Qualidade da
transmissao
das aulas
EAD

Falta de
conscientizag
ao da
importancia
da
profissionaliz
acgao

Poucos
Orientadores

Secretaria
no Campus
Rio
Paranaiba
trouxe
dificuldades

Ambiente
profissional
competitivo

Falta de
auxilio dos
docentes
para

pouco
eficiente

Falta de
opgodes de
orientagao

Desinteres
se da
instituicao
em abragar
0 programa

Sobrecarga
dos
orientadores




C27

C28
C29

C30

C31

C32

C33

trabalhos finais. Também senti falta de
atencao dos docentes quanto a auxiliar
os estudantes na produgéo de artigos
para publicagdo, inclusive até tentei
varias vezes contato com uma docente
para tentar publicar algo de sua
disciplina e fui ignorado. Também
sentimos o desinteresse do Campus
UFV em abragar o programa e inclui-lo
como parte dos programas deste para
todos os efeitos. Creio que se tivesse
havido esse interesse os pontos que
citei anteriormente teriam sido
minimizados. A falta de professores
para orientagao sobrecarregou os
poucos interessados e comprometidos
com o projeto o que afeta
consideravelmente o desempenho dos
orientandos. Tais problemas sao
desmotivadores.

Negativo - forma de selegao e baixa
cobranga por publicacdes.

Negativo: Corpo docente desmotivado.

Negativos: pouco envolvimento dos
docentes

porém, um dos pontos negativos é a
pressao por publicagdes académicas
sendo que o curso é profissionalizante.

Negativo: estrutura fisica e pessoal.

Negativos: a falta de professores
orientadores; auséncia de apoio técnico
(secretaria em Vigosa); excesso de
atividades tedricas (resenhas).

Forma de selegao

Corpo docente
desmotivado
Pouco
envolvimento dos
docentes

Pressao por
publicagdes

Estrutura fisica

Falta de
professores

publicar
artigos

Baixa
cobranga por
publicagdes

Estrutura

pessoal

Excesso de
atividades
tedricas
(resenhas)

Auséncia
Falta de de
Orientadores  secretaria

em Vigosa
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Em relagdo aos aspectos insatisfatorios:
falta de professores para as disciplinas

e para orientagéo, sobrecarregando Falta de Dificuldade
alguns docentes e dificultando a rofessores de
orientagéo do TCF; falta de incentivo da F Sobrecarga Falta de P L comunicagao
. alta de Falta de . : especializad
C34 UFV para o curso, desmotivando os rofessores Orientadores dos incentivo oS para com
professores; falta de professores P docentes da UFV al Emas secretaria e
especializados para a oferta de algumas digci linas coordenagao
disciplinas; dificuldade de comunicacgao P do programa
com a secretaria e com a coordenagao
do programa.
c35 Negativo: alta carga horaria de Alta carga horaria
disciplinas de disciplinas
Negativos: alguns professores ainda
= . o Alguns
nao captaram o conceito e finalidade de rofessores
C36 Mestrado Profissional, o que torna o p .
X tratam o MP igual
programa altamente parecido com o
s o MS
Académico.
Falta de professores, aulas a distancia Falta de Aulas & Falta de ;?g?egse
e gc;amt% L::;‘Isoereds:a;?, La::tsa ?ﬂgfl;\;rsosr,eflta professores distancia livros de alguns
9 P ’ professores
C38
negativos: sdo muitas disciplinas para Excesso de Carga
C39 um curso de mestrado, € uma carga disciplinas horaria
horaria muito pesada P pesada
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