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Resumo:

A satisfacdo dos alunos sobre a Universidade pode influenciar significativamente no
desempenho e na produtividade desses estudantes. Além disso, pode afetar diretamente a
reputacdo da instituicdo, interferindo na procura, quantidade de inscrigdes em processos
seletivos e renome no mercado. Um dos fatores de maior influéncia na satisfagdo do estudante
em relagdo a universidade ¢ a expectativa, que pode ser suprida ou niao ao longo do curso.
Dessa forma, buscar informagdes sobre as opinides dos alunos finalizando seus cursos pode
trazer importantes indicativos dos aspectos fortes e aqueles que requerem melhorias. Nesse
contexto, o presente estudo trata de uma pesquisa sobre a satisfacdo de alunos de cursos
diversos de uma universidade publica. Para tanto, foi realizada a aplicagdo de um questionario
aos estudantes no final dos cursos de graduacdo de uma universidade publica. A pesquisa teve
um retorno de 58 questiondrios respondidos e 54 respostas validas. Os resultados mostraram
que os principais aspectos que geraram satisfacdo nos estudantes envolveram: professores
qualificados, renome proporcionado por uma universidade federal e bons recursos
académicos. Em contrapartida, os fatores de insatisfacdo englobaram a infraestrutura da
instituicdo, alguns professores ndo-qualificados ¢ a falta de apoio por parte das coordenagdes
de curso. Esse estudo trouxe como contribuicdo gerencial a aplicagdo das ferramentas de
mensuragao de satisfacdo de consumidores de servigos de ensino ¢ como contribui¢do social o
entendimento dos fatores que interferem na satisfacdo de estudantes de uma instituigdo
publica, buscando auxiliar no aprimoramento dos servigos oferecidos pela mesma.

Palavras-chave: Satisfacdo; Expectativa; Graduacdo; Instituicdo de Ensino Superior;
Universidades Publicas.
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1. INTRODUCAO

A procura pelo ingresso no Ensino Superior vem caindo cada vez mais no Brasil. O
interesse das pessoas em realizar vestibulares ¢ o0 Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM)
estd em declinio em virtude de diversos motivos. Segundo Lobo (2023), no ano de 2022
3.476.226 pessoas fizeram inscri¢ao nos dois modelos do ENEM (impresso e digital). Houve
uma queda de mais de 60% em relacdo a 2014, ano no qual a quantidade de inscritos no

ENEM chegou a 8.722.248, um total de 5.325.616 candidatos separam ambos 0s anos.

Esse declinio tem sido causado por diversos fendmenos sociais. Dentre eles esta a
dificuldade das pessoas em conciliar trabalho e estudos. Com a crise econdmica que se
instalou no pais, muitos jovens tiveram que priorizar o trabalho para ajudar no sustento da
familia e deixaram a escola em segundo plano (Andrade, 2023). Outro fator que acaba
influenciando negativamente a continuidade dos estudos ¢ o aumento da pregacdo anticiéncia,
muito evidenciado pelas midias sociais, onde as pessoas passam a crer que 0s maiores casos
de sucesso profissional e econdmico sdo de pessoas sem formagao superior, fazendo com que
os jovens acreditem que o ingresso na faculdade seja algo prescindivel (Lobo, 2023).

A pandemia também contribuiu para que houvesse uma queda no numero de
candidatos a processos seletivos para cursos superiores. A pandemia intensificou os efeitos da
crise econdmica levando muitos jovens a se tornarem arrimo de familia, passando a assumir a
responsabilidade pelo sustento da casa. Além disso, tal situacdo ocorreu em um mercado de
trabalho mais dificil apos a flexibilizacao das leis trabalhistas (Fernandes, 2023).

Um estudo publicado na Revista Pesquisa FAPESP (Andrade, 2023), revelou que
pesquisadores da area educacional responsabilizaram uma parte da redugdo de interesse das
pessoas pelo ensino superior, a uma desorganizagdo nas ferramentas de manutencdo da
permanéncia de estudantes com fragilidade econdmica nas universidades publicas. O autor
reforcou a importancia de as universidades, especialmente as publicas, olharem pelos
estudantes em situagdo de vulnerabilidade que nela estudam e encontrarem formas de manté-
los nas instituicdes.

No caso das universidades publicas, por terem grande prestigio e uma imagem de
dificuldade de aprovacdo, os alunos tendem a temer os processos seletivos, ja que acreditam
que exista um nivel muito maior de exigéncias. Segundo matéria do Estadao (2023), por conta
de sua credibilidade e historico de exigéncias para ingresso em seus cursos, a ideia de

adentrar em instituigdes publicas acaba espantando estudantes que nao se sentem preparados



para encarar as dificuldades de um ensino mais rigido e que, em seus proprios relatos, creem
que nao adquiriram nenhum conhecimento no ensino médio durante a pandemia.

Por todos esses aspectos e pela propria percepcao da dificuldade de ingresso,
especialmente nas instituigdes de ensino publicas, a transi¢do do ensino médio para o ensino
superior ¢, costumeiramente, um motivo de celebragdo para o aluno, pois 0 mesmo comeca
uma fase nova da vida. Durante o processo de escolha da instituicdo de ensino superior, varias
expectativas sobre a universidade ou faculdade e o proprio curso escolhido sdo criadas. Com
0 ingresso no ensino superior, as expectativas sdo intensificadas, podendo ser supridas ao
longo do curso, ou ndo, o que influencia diretamente na satisfagdo do aluno sobre a institui¢ao
(Moreno; Soares, 2014).

Essas expectativas podem estar vinculadas a varios fatores, como a qualidade do
curso em si, as matérias ofertadas, os professores, os métodos de avaliacdo, entre outros. Mas
também, pode ser influenciado pelas pessoas presentes na instituicdo, as relagdes
interpessoais, o ambiente académico, o nivel de tecnologia disponivel e os recursos ofertados
pela faculdade (Moreno; Soares, 2014)

Quando o aluno decide sair da faculdade, muitas das vezes ¢ devido a quebra de
expectativas primarias que ele possuia sobre a instituicdo, que nao foram atingidas. De acordo
com Igue, Bariani e Milanesi (2008), a expectativa do aluno ¢ um dos fatores mais
importantes para a adaptacdo, integracdo e satisfacdo do aluno, por isso esses aspectos
possuem tanta influéncia no processo de decisdo ¢ devem ser monitorados por parte da
faculdade (Silva Filho et al., 2007).

Nesse sentido, ¢ importante que as universidades facam pesquisas constantes e
tentem melhorar os aspectos negativos encontrados nos estudos realizados. Muitas pesquisas
cientificas sobre esse tema indicam que ¢ essencial entender como esta a experiéncia do
estudante no ambiente académico e como as decisdes desses alunos sdo tomadas (Santos et al.,
2013).

Assim, tendo este contexto em vista, foi proposto o seguinte problema de pesquisa:

Que fatores influenciam a satisfacdo dos estudantes, em diversos cursos de uma institui¢ao de

ensino superior publica? Decorrente desse questionamento, o objetivo geral foi identificar os

principais fatores de satisfacdo ou insatisfacdo dos estudantes com a instituicdo de ensino
superior e seus cursos.

Este estudo esta dividido em cinco partes: a primeira ¢ composta pela introdugdo; a

segunda engloba o referencial tedrico, que apresenta conceitos relacionados ao tema da

pesquisa. A terceira parte expde o método da pesquisa, com a classificacdo e metodologia; a



quarta parte apresenta os resultados da pesquisa realizada e por fim, a tltima parte ¢ composta
pelas consideragdes finais do trabalho.

Esse trabalho buscou contribuir para o aprimoramento dos servi¢os oferecidos por
uma universidade publica ao fornecer uma andlise dos fatores que geram satisfacdo e
insatisfacdo dos estudantes, em relagdo aos cursos oferecidos e a instituicdo. Ao identificar os
aspectos mais bem aceitos pelos alunos, bem como aqueles que geram descontentamento, o
estudo evidenciou aqueles que necessitam de melhorias. Esses insights podem oferecem a
instituicdo uma base para a implementacdo de ajustes, visando a melhoria continua da
qualidade académica e a promog¢do de um ambiente educacional que atenda melhor as

expectativas e necessidades dos estudantes.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Satisfacio

Segundo o estudo de Brandolin, Koslinski, Soares (2015), o conceito de satisfacio
pode ser estabelecido como um estado emocional alegre, favoravel ou positivo que ocorre
devido a avaliagdo de alguma tarefa feita, fungdes executadas ou das vivéncias passadas.

A satisfagdo pode ser retratada como o resultado de uma experiéncia apos a
expectativa ser suprida, que ¢ estabelecida pelo "paradigma da desconfirmagdo", o qual
representa a comparagdo entre as expectativas prévias da pessoa e a realidade percebida por
ela apos determinada vivéncia. A desconfirmagdo de expectativas trata das diferengas entre as
expectativas prévias e o desempenho real do servigo, ocupando uma posi¢ao importante nas
pesquisas sobre satisfacao de clientes (Branco, Ribeiro, Tinoco, 2010).

Segundo Tinoco e Ribeiro (2007), o efeito da satisfagdo do cliente sobre o
desempenho das instituigdes e das economias nacionais vem sendo cada vez mais pesquisado
por estudiosos. As pesquisas sobre o tema indicam a existéncia de inameros fatores que
relacionam as atitudes dos consumidores (no caso de universidades, os estudantes) com a
satisfagdo. Dentre eles, estdo as expectativas antecipadas, qualidade percebida, desejos
pessoais, emogoes, frustracdo de expectativas, preco, valor e imagem. Tais fatores sdo
chamados de determinantes ou antecedentes da satisfacao.

Parasuraman et al. (1985 apud Salomi, Miguel, 2004) sugeriram a mensuracdo da
qualidade do servico, indicando que a satisfagdo do consumidor ¢ uma funcdo da diferenca
entre expectativa e desempenho. Dessa maneira, a diferenga entre a expectativa e a percep¢ao

de desempenho determina a satisfacao do cliente e a qualidade do servigo sendo oferecido,



levando em consideragdo as caracteristicas sobre o que estd sendo ofertado. Quando as
caracteristicas da experiéncia sdo somadas, resultam no servico geral, na visdo do cliente
(Salomi, Miguel, 2004).

Santos Neto (2017) mostra que para compreender melhor os fatores ligados a
satisfagdo do cliente no momento de consumo, ¢ preciso ter entendimento da area de
comportamento do consumidor. O autor salienta que a satisfacdo/insatisfagdo ¢ a ultima fase
do processo do comportamento do consumidor, o poés-compra. Antes dessa etapa, existem
quatro outros aspectos que influenciam a satisfagdo do cliente: crenca, atitude, intengdo e
compra (Quevedo-Silva et al., 2012).

Quando as expectativas ou objetivos do consumidor ndo sdo atingidos, causam
sentimentos ou emogdes negativas, as quais normalmente repelem as pessoas. No ambiente
organizacional, os clientes evitam retornar ao local ou repetir o consumo no fornecedor do
servico ou produto. Caso as expectativas sejam atingidas, as emocgdes serdo positivas,
provocando vontade de aproximagao e repeticao de compra (Branco, Ribeiro, Tinoco, 2010).
No caso das universidades, se as expectativas e objetivos dos alunos ndo forem cumpridos,
emocdes negativas poderdo surgir ¢ as chances de abandono de curso para ingresso em outra
instituicdo de ensino sdo grandes, além da possibilidade de abandono do curso para

desisténcia do ensino superior.

2.2 Satisfacio do estudante do ensino superior

Conforme Nadelson e Semmelroth (2013), as expectativas iniciais dos estudantes sdo,
em geral, boas no que diz respeito ao que irdo encontrar na universidade. E muito importante
que essas expectativas sejam mantidas e a satisfacdo dos estudantes seja constantemente
avaliada e mensurada por meio de pesquisas e estudos (Moreno; Soares, 2014). Caso suas
expectativas sejam supridas ou superadas, a imagem da universidade se torna boa em seu
conceito. Ja quando nenhuma expectativa ¢ suprida, ou quando ocorre uma decep¢do, as
chances do aluno ficar insatisfeito ¢ desencantado com a instituicao de ensino sdo maiores.

Os alunos que acabaram de ingressar na faculdade possuem mais motivacao do que
os estudantes de meio e fim de curso. Isso se da pelo fato de que os alunos entram na
universidade cheios de expectativas, ideias e animacdo, se dedicando mais as atividades
obrigatorias do curso (Porto; Gongalves, 2017). Os pesquisadores Leal, Miranda e Carmo
(2013) acreditam que a motivagdo dos estudantes no inicio dos cursos ¢ de carater mais
autonomo, entdo os proprios alunos conseguem gerar animo e estimulo sozinhos (de forma

intrinseca, integrada e identificada).



J& muitos dos alunos no fim de seus cursos ndo possuem mais tanta motivagao, as
expectativas ja foram supridas (ou ndo) e as ideias sobre a institui¢do ja foram formadas
(Porto; Gongalves, 2017). Leal, Miranda e Carmo (2013) comentam que os estudantes no
final dos cursos possuem uma motivacdo ndo autdonoma (de maneira introjetada, externa e
desmotivada), logo, por si s6s ndo conseguem gerar impulsos para manter o interesse no curso.
Na opinido desses autores, essa troca de conceito acontece de forma gradativa, ao longo do
tempo.

E evidente que a satisfagio ¢ um aspecto essencial que promove a motivagdo do
estudante durante seu curso, influenciando diretamente na exploragao do seu aprendizado. Em
consequéncia, afeta a aptiddo dos profissionais ingressando no mercado de trabalho (Vieira;
Milach; Pereira; Venturini, 2008). Nesse sentido, novamente destaca-se a necessidade de
mensuracdo da satisfacdo dos estudantes, objetivando o controle do contentamento destes e a
compreensdo se 0s mesmos estao fazendo o aproveitamento adequado do ensino.

Falando sobre fatores que influenciam na satisfacdo do aluno, um dos mais
relevantes ¢ o ambiente fisico da universidade, podendo ser um determinante do
contentamento ou nao do estudante, além de influenciar diretamente na qualidade de
aprendizagem do mesmo. Se a estrutura do local estiver depredada, malcuidada e nao
agradavel para os alunos, uma ma imagem podera ser formada na cabeca dos proprios.
Segundo Lupus (2021), uma boa infraestrutura ¢ um importante ponto a ser oferecido por
uma faculdade, principalmente no Brasil, um pais de clima tropical, que possui temperaturas
quentes constantemente. Dessa maneira, aspectos da infraestrutura, como a climatizagdo de
ambientes, possui grande influéncia sobre a aprendizagem dos alunos, principalmente na
manutenc¢ao do foco por parte deles.

No estudo de Gomes; Beck; Cunha (2016), foi citado o modelo de Paswan e Young
(2002), composto por cinco fatores que influenciam a concepgdo que o aluno possui da
institui¢do, sendo eles: (1) envolvimento do professor, (2) interesse do estudante, (3)
interagdo estudante-professor, (4) demandas do curso e a (5) organizacdo do curso. Esse
modelo ¢ relevante na explicacdo da satisfagdo do aluno, ja que permite a compreensdo de
alguns aspectos interferentes com o contentamento ou descontentamento.

O Envolvimento do Professor refere-se a maneira pela qual os professores passam o
conteudo, se abordam de forma entusiasmada, se parecem interessados ao ensinar. Ja o
Interesse do Estudante se trata do interesse particular do aluno em aprender o contetdo
ministrado, se prestam atencdo em sala de aula, os desafios intelectuais do curso. A Interacao

Estudante-Professor esta atribuida ao relacionamento entre o discente e docente, envolvendo
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questdes como a capacidade que o estudante tem de questionar, expor suas duvidas em sala de
aula e a expressao do seu ponto de vista sobre os temas apontados na aula. Ainda na Interagao
Estudante-Professor, a forma pela qual o professor apresenta o conteudo aos estudantes
interfere diretamente no nivel de interesse deles. Com isso, quanto mais interessado e
motivado o estudante estiver, mais satisfeito ele estara com o ensino, o conteudo, 0s
professores e consequentemente, a instituicao de ensino. No quesito Demandas e Organizacao
do Curso, ¢ levada em conta a forma pela qual a universidade divide, mensura e analisa seus
alunos. Se refere aos métodos de ensino, modelos de sala de aula, abordagem dos professores,
temas trabalhados, divisdo de semestres, quantidades de provas e trabalhos, ambiente
estrutural da faculdade, entre outros (Gomes; Beck; Cunha, 2016).

Complementarmente, de acordo com Santos Neto (2016), ¢ necessario se atentar a
satisfagdo do estudante no ensino superior, por meio da mensuracao da qualidade nos servigos
ofertados. Um aspecto importante nesse processo € o conhecimento dos discentes, buscando
saber quais sdo os seus gostos, planos, preferéncias, necessidades e pretensdes, para entdo
atingir a satisfacdo em relacdo ao ensino ministrado.

A qualidade excelente da prestacdo de servigo ¢ adquirida quando as percepgdes dos
consumidores superam suas expectativas. Ademais, a qualidade é vista como satisfatoria
quando as expectativas dos clientes sdo basicamente atendidas. A qualidade fica inaceitavel
quando a percepcao do cliente em relagdo a prestacdo de servigo ndo atingiu suas expectativas
(Santos Neto, 2016). No caso das Universidades, é relevante que as expectativas dos alunos
sejam, no minimo, supridas, porém o ideal ¢ que o aluno sinta que essas expectativas prévias
foram superadas e que ele se encontra mais satisfeito do que esperava com o ambiente, o
ensino, o curso € a instituicao.

Para Santos Neto (2016) existem quatro motivos que estdo diretamente ligados ao
processo de formagao da expectativa dos consumidores, sdo eles:

1) A necessidade do consumidor (aluno) faz com que ele procure a prestadora de
servicos (universidade) para que essa necessidade seja satisfeita.
2) A comunicagdo boca a boca. Se trata de informagdes obtidas de outros clientes

(alunos) que ja fizeram uso do servico (estudo na universidade).

3) A experiéncia prévia que o proprio consumidor (estudante) pode ter tido com a
prestadora de servico (faculdade) também pode influenciar suas expectativas.
4) A expectativa/percep¢do do consumidor (aluno) pode ser impactada pela

comunicagdo externa (propagandas) feita pela Universidade.

11



Dessa forma, fica claro que a satisfagdo ou insatisfacdo ¢ um sentimento natural do ser
humano em relagdo a determinado servigo. Existem diversos fatores que influenciam na
aprovacao ou desaprovacao do aluno em relagdo a universidade. Esses fatores devem ser
mensurados de perto e tratados com muita atengdo, sendo responsabilidade da instituicao

realizar as mudangas necessarias para manter a satisfacdo dos estudantes.

3. METODOLOGIA

Com a finalidade de cumprir os objetivos determinados no presente estudo, foi
realizada uma pesquisa de carater descritivo. Em termos de métodos, o trabalho foi construido
em base em dois fatores principais: a pesquisa bibliografica e a aplicacdo de questiondrio.
Para a construg¢do do referencial teodrico, foi realizada uma busca bibliografica nas bases de
dados Scholar Google, sites de pesquisas ¢ Portal CAPES, usando as palavras-chave
Satisfacdo; Expectativa; Graduagdo; Instituicdo de Ensino Superior; Universidades. A
pesquisa ocorreu entre os meses de julho e agosto do ano de 2024. A partir dessa busca foi
possivel identificar diversos trabalhos ligados ao tema, que providenciaram embasamento
tedrico para a analise dos resultados.

Ademais, foi elaborado um questionario online, com base no trabalho de Moreno e
Soares (2014), disponivel no Apéndice, o qual discute temas similares ao do presente estudo.
O questionario foi disponibilizado na plataforma Google Forms e divulgado por meio de
WhatsApp, visando atingir o publico-alvo de maneira direta. O link foi compartilhado com
colegas da autora, do curso de Administragdo, bem como com estudantes de outros cursos,
por meio de redes sociais, solicitando que eles também encaminhassem o link nos grupos de
suas respectivas turmas. A coleta de dados durou um total de 34 dias. Com o levantamento
desses dados, foram obtidas 58 respostas, sendo 54 completas e validas, que foram avaliadas
para comprovar os objetivos propostos no estudo.

O método de analise de dados usado foi o de estatistica descritiva e andlise de
conteido para perguntas abertas (comentarios e sugestdes). Segundo Paula (2019), a
estatistica em geral ¢ a unido de diversas técnicas que possibilita a organizacdo, descricao,
analise e interpretacao de dados coletados a partir de estudos ou experimentos, em qualquer
area do conhecimento. A estatistica descritiva é o primeiro passo da analise de dados e tem

como finalidade descrever os dados da pesquisa. Para tanto, a estatistica descritiva reine
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(normalmente através de um questionario), organiza (critica e corrige os valores coletados),
reduz (leitura dos valores individuais dos dados) e representa (usa técnicas para melhor
visualizacdo dos dados, para facilitar a compreensdo). As perguntas abertas sdo validas nesse
tipo de pesquisa para que as pessoas possam expressar suas opinides e sugestoes de forma

espontanea sobre o tema, gerando uma maior profundidade em suas respostas.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Como foi discutido anteriormente, a analise da satisfacdo dos estudantes em relagao
aos seus cursos ¢ uma ferramenta essencial para avaliar a qualidade do ensino ofertado pela
universidade e identificar pontos de melhorias para melhor desenvolvimento da instituicao.
Ao analisar as opinides dos alunos a respeito de diferentes fatores da faculdade, como o
ambiente académico, metodologias de ensino, suporte institucional e infraestrutura, ¢ possivel
desenvolver e estabelecer estratégias que aumentem a eficiéncia educacional e elevem a
reten¢do de alunos, além de possibilitar uma melhora na reputagdo da instituicao.

A primeira pergunta foi sobre o curso do respondente, que retornou 44% de
pesquisados do curso de Administragdo, 25,9% do Direito e 16,7% de Odontologia, como
pode ser observado na Figura 1. Ja era esperado um nimero mais elevado de respondentes do
curso de Administragdo por ser o curso realizado pela autora, apresentando, por esse motivo,

maior facilidade de acesso aos estudantes.

Contagem de Qual é o seu curso?

Agronomia
1.1

Qdontologia

Administragéo

Medicina

Direito

Figura 1: Cursos dos respondentes da pesquisa.
Fonte: Resultados da pesquisa.
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Sobre as caracteristicas demograficas ‘idade’ e ‘género’, os resultados indicaram a
maioria dos pesquisados na faixa etaria entre 19 e 24 anos (61,1%) e 38,9% entre 25 e 34
anos. Quanto ao género, 59,3% dos pesquisados se identificava com o género feminino, 37%
com o masculino e 3,7% com outros géneros. Assim como no trabalho de Moreno e Soares
(2014), a maioria dos respondentes sao do género feminino.

Quando questionados sobre se a instituicdo promove um ambiente seguro e
acolhedor para os alunos, a maioria dos pesquisados, 59,3%, respondeu de forma positiva,
25,9% foram neutros e 14,8% disseram que nao promove (ver Figura 2). Esse resultado indica
que a percepc¢do da maioria dos pesquisados ¢ de que a universidade proporciona um
ambiente minimamente satisfatério em termos de seguranca e acolhimento, mas ha espago

para melhorias.

Contagem de A instituigdo promove um ambiente seguro e
acolhedor para os alunos?

NEUTRO

SIM

NAO

Figura 2: A instituigdo promove um ambiente seguro e acolhedor para os alunos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Quando questionados sobre se as metodologias de ensino eram eficazes para seu
aprendizado, foi possivel perceber que a maioria dos alunos respondeu "Sim" (68,5%). Outros

2

20,4% responderam “Nao” e 11,1% responderam “Neutro”, como mostra a Figura 3. Isso
indica que os métodos pedagodgicos empregados pela instituicdo estdo, em grande parte,
atendendo as expectativas de aprendizado dos estudantes. O estudo de Moreno e Soares (2014)
mostrou que boa didatica, a maneira com que o professor lida com a turma e os conteudos
abordados nas aulas ¢ muito importante. Porém, no trabalho mencionado, os pesquisados

demonstraram grande insatisfagdo com as metodologias de ensino, diferente do que aconteceu

nesse estudo.
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Contagem de As metodologias de ensino s&o eficazes para
seu aprendizado?

NEUTRO
NAO 11,1%

SIM

68,5%

Figura 3: Eficacia das metodologias de ensino.
Fonte: Resultados da pesquisa.

\

Em relagdo a satisfagdo dos estudantes com as ferramentas de mensuragdo de
resultado do seu curso (provas, avaliagdes, seminarios), a maioria expressou satisfacio
(79,6%), sendo que 11,1% dos pesquisados se mostraram neutros e apenas 9,3% dos
respondentes responderam “Nao” (ver figura 4). Com isso, foi possivel entender que as
provas, trabalhos e demais ferramentas de mensuragdo sdo bem aceitos pelos pesquisados.
Isso € um ponto importante a ser mensurado, segundo Gomes; Beck; Cunha (2016) e ¢ um
6timo sinal para a instituigdo que a nota tenha sido boa. O resultado desse tema no presente
trabalho foi diferente do estudo de Moreno e Soares (2014), onde os respondentes

demonstraram certa insatisfacdo, comentando que ¢ necessario fazer ligagdes entre o que

aparece no mundo real o ao conteudo ensinado, para colocar em pratica o que foi aprendido.

Contagem de Vocé esta satisfeito (a) com as ferramentas de
mensuragdo de resultado do seu curso? (provas, avaliagoes,...

NAO

NEUTRO
1,1%

SIM

Figura 4: Satisfagdo em relagdo as ferramentas de mensuragéo de resultado do curso.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Quando questionados a respeito do suporte oferecido para questdes académicas e

pessoais, 57,4% dos respondentes disseram que ‘“Nao”, 31,5% ficaram neutras e¢ apenas
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11,1% responderam “Sim”, conforme mostra a Figura 5. E possivel perceber que esse ¢ um
aspecto que precisa ser melhorado na universidade pesquisada, evidenciando que os

respondentes esperavam um amparo académico e pessoal maior e de acesso mais facil.

Contagem de A instituicdo oferece suporte adequado para
guestdes académicas e pessoais?

SIM

NEUTRO

Figura 5: Suporte oferecido pela instituicao para questdes académicas e pessoais.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Em relagdo a satisfacdo com a disponibilidade e a qualidade dos professores, 44,4%
dos pesquisados respondeu "Nao" e houve um empate entre as respostas “Sim” e “Neutro”,
cada uma com 27,88%, como pode ser observado na Figura 6. Isso demonstra uma possivel
insatisfacdo de uma parte significativa dos estudantes, com relagdo a disponibilidade e
qualidade dos docentes. Esse descontentamento com os professores pode afetar
negativamente o desempenho dos alunos e a reputacdo da universidade, sendo um ponto que
necessita ser averiguado com mais cuidado. Os resultados do estudo de Moreno e Soares

(2014) também mostram um descontentamento dos pesquisados em relagdo aos professores.

Contagem de Vocé esta satisfeito com a disponibilidade e a
qualidade dos professores?

NEUTRO

Figura 6: Satisfagdo dos alunos com a disponibilidade e a qualidade dos professores.
Fonte: Resultados da pesquisa.

16



A respeito da quantidade de oportunidades oferecidas para atividades

AN

extracurriculares, o maior percentual de respostas foi "Nao" (48,1%), o que evidencia uma
percepcao de falta de oportunidades extracurriculares. Outros 27,8% dos respondentes se
posicionaram como neutros € 24,1% responderam “Sim” (ver Figura 7). Esse ¢ um tema
importante, ja que atividades complementares sdo muito interessantes para o desenvolvimento
profissional do aluno e, diferentemente da percepcao dos estudantes pesquisados, a maioria
dos cursos da universidade objeto da pesquisa oferta uma grande quantidade de atividades

extracurriculares.

Contagem de A instituicdo oferece oportunidades suficientes
para atividades extracurriculares?

SIM

NEUTRO

Figura 7: Satisfacdo com a oferta de atividades extracurriculares.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Sobre o interesse em continuar os estudos na universidade apds a graduagdo, a
Figura 8 mostra que a maior parte dos pesquisados responderam que ndo possuem essa
vontade (74,1%), enquanto 20,4% responderam que tem interesse ¢ 5,6% sdo neutras em
relagdo ao assunto. Esse resultado pode ser oriundo da insatisfacdo com a faculdade durante a
graduacdo, ou apenas um desinteresse em continuar a vida académica, sendo um importante

aspecto a ser abordado mais detalhadamente em pesquisas futuras.
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Contagem de Vocé tem interesse em continuar seus estudos
na universidade ap6s a graduagao? (pés-graduacgao, especi...

NEUTRO

SIM

NAO

Figura 8: Interesse em continuar os estudos na universidade ap6s a graduagao.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Em relagdo ao nivel geral de satisfagdo com o curso foi possivel entender que ha
uma percepcdo de satisfacdo para a maioria dos pesquisados, ja que as notas 6, 7 e 8
totalizaram 66,6% das respostas, com 22,2% cada (ver Figura 9). Importante destacar que os
niveis mais elevados de satisfacao (opgdes de resposta 8, 9 ¢ 10) tiveram 27,8% das respostas,
enquanto os menores (2, 3 e 4) tiveram 14,9%, sendo que nao houve nenhum respondente que
tenha escolhido o nivel 1 (ruim). Isso pode significar que os pesquisados estdo razoavelmente

satisfeitos ou satisfeitos com seus cursos em geral.

Contagem de Qual é o seu nivel geral de satisfagdo com o
curso até agora? (1 sendo ruim e 10 sendo 6timo)

8
= 22.2%

Figura 9: Nivel de satisfagdo geral com o curso até agora.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Quando questionados sobre a infraestrutura da faculdade/universidade ¢ um fator foi
perceptivel uma percepcdo de insatisfacdo dos respondentes, como mostra a Figura 10. A
maior quantidade de respostas ficaram em torno das notas 2 (33,3%) e 3 (38,9%) e a melhor

nota escolhida, 5, teve apenas 3,7% das respostas. Além disso, nas respostas abertas a maior
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parte das pessoas apontou o descontentamento com a infraestrutura. O resultado aponta para a
necessidade de melhorias na infraestrutura para proporcionar um ambiente mais adequado aos
alunos, diferentemente do que foi observado na pesquisa de Moreno e Soares (2014), na qual
os alunos se sentiam satisfeitos com o ambiente fisico da institui¢io. E importante que a
instituicdo observe esse aspecto, pois como indicado por Lupus (2021), a infraestrutura é um
fator de grande influéncia no aprendizado do aluno e na imagem da universidade, podendo

acarretar em problemas na reputagdo da mesma.

Contagem de Como vocé avalia a infraestrutura da
faculdade/universidade? (1 sendo ruim e 5 sendo 6timo)

Figura 10: Avaliagdo da infraestrutura da faculdade.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Ja em relagdo a qualidade das aulas, a maioria dos pesquisados (51,9%) escolheu a
nota 3 e outros 29,6% indicaram a nota 4, mostrando que a percep¢ao dos mesmos ¢é positiva,
mas héa espago para aprimoramento (Figura 11). Diferentemente da pesquisa de Moreno e
Soares (2014), onde os respondentes demostraram grande descontentamento com a falta de
utilidade do que ¢ aprendido nas disciplinas, no presente trabalho os pesquisados mostraram

que estdo sim razoavelmente satisfeitos com as aulas ministradas na insitui¢ao.

19



Contagem de Como vocé avalia a qualidade das aulas? (1
sendo ruim e 5 sendo 6timo)

40

2
7
1
5

Figura 11: Avaliagdo da qualidade das aulas.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Quando questionados sobre o acesso a recursos académicos, como bibliotecas e
laboratoérios, foi possivel perceber uma boa avaliagdo por parte dos respondentes, ja que a
maioria (63%) atribui notas 4 e 5, como pode ser observado na Figura 12. Entretanto, 29,6%
dos pesquisados escolheu a opcdo 3, que indica uma avaliacdo nem boa e nem ruim quanto ao
acesso aos recursos académicos, o que deve ser observado pela instituicdo. O estudo de
Moreno e Soares (2014) destacou fortemente a importancia de uma boa biblioteca. Os autores
destacaram a satisfacdo dos pesquisados em relacdo a esse espacgo, assim como foi também

ponto de contentamento no presente trabalho.

Contagem de Como voceé avalia o acesso a recursos
académicos, como bibliotecas e laboratérios? (1 sendo ruim...

Figura 12: Avaliagdo do acesso a recursos académicos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

J& quanto a avaliag¢do do apoio recebido dos coordenadores de curso, a percepgao dos

pesquisados ndo foi boa, j4 que a nota mais frequente foi 2 (44,4%) e a segunda mais
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escolhida foi 3, com 29,6% das respostas (Figura 13). Isso revela um descontentamento em
relacdo ao apoio oferecido pelos coordenadores de curso, podendo prejudicar o
acompanhamento académico dos alunos e a satisfagdo deles em relacdo ao curso e a

universidade.

Contagem de Como vocé avalia o apoio recebido dos
coordenadores de curso? (1 sendo ruim e 5 sendo 6timo)

Figura 13: Avaliagdo do apoio recebido dos coordenadores de curso
Fonte: Resultados da pesquisa.

Em relagdo a nota para a qualidade das salas de aula, as respostas ficaram bastante
pulverizadas, o que indica uma diversidade de percepcdes dos respondentes, como mostra a
Figura 14. As de maior quantidade foram as notas 4 (18,5%), 5 ¢ 6 (16,7% cada), mostrando
que a qualidade das salas de aula precisa ser melhorada em aspectos como conforto,
ventilacdo e praticidade. Nas respostas abertas, houveram muitas consideragdes negativas em
relagcdo a isso. Diferentemente, na pesquisa de Moreno e Soares (2014), os respondentes
demonstraram satisfagdo com a infraestrutura das salas de aula da institui¢do. Os
participantes manifestaram que estdo satisfeitos com esses espagos e que inclusive sdo lindas
e bem refrigeradas, diferente do que foi mostrado no presente trabalho, onde os pesquisados

acreditam que precisa de melhorias.
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Contagem de Qual nota vocé daria para a qualidade das salas
de aula? (1 sendo ruim e 10 sendo 6timo)

Figura 14: Avaliagdo da qualidade das salas de aula.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Sobre o quanto o estudante sente que estd sendo preparado adequadamente para o
mercado de trabalho, 42,6% dos pesquisados indicaram que se sentiam preparados, 20,4%
tiveram uma percep¢ao neutra, enquanto 22,2% se sentiam menos preparados (ver figura 15).
Os resultados desse trabalho foram parecidos com os do estudo de Moreno e Soares (2014),

evidenciando em ambos preparagdo e motivagao para iniciar a jornada profissional.

Contagem de O quanto vocé sente que esta sendo preparado
adequadamente para o mercado de trabalho? (1 sendo pouc...

Figura 15: Percepg@o quanto ao nivel de preparag@o para o mercado de trabalho.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Por fim, quando questionados se recomendariam seu curso/instituicdo para outras
pessoas, as opgdes de resposta mais frequentes foram 6 (22,2%) e 7 (18,5%), conforme ilustra
a Figura 16. De forma geral, foi possivel entender que a maioria dos pesquisados
recomendaria o curso/institui¢do, se forem somadas as respostas de 6 a 10, que totalizaram
66,6%.
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Contagem de O quanto vocé recomendaria seu
curso/instituicdo para outras pessoas? (1 nao recomendaria...

Figura 16: Probabilidade de recomendar o curso/institui¢cdo para outras pessoas.
Fonte: Resultados da pesquisa.

As questdes abertas apresentadas no questiondrio trouxeram respostas que
possibilitaram identificar alguns aspectos considerados negativos pelos respondentes. Os mais
frequentes (que apareceram em maior nimero de respostas) envolveram: infraestrutura ruim e
professores desqualificados, como pode ser entendido nos excertos que seguem.

“O que contribuiu para a minha insatisfagdo foi a necessidade de reforma nas
salas e nos banheiros, em época de calor fica quase impossivel prestar
atengdo na aula, ou pelo calor extremo ou pelo barulho/poeira do ventilador”
“As aulas poderiam ser mais breves e objetivas (muitos professores ficam até
o ultimo minuto sem agregar em nada para a disciplina apenas para fala que
deu a aula, mas ndo contribui para nada), acredito que poderia ter uma
ligagdo mais proxima da secretaria com vagas em escritorios para ajudar a
entrar em empregos. ~’
“Acredito que a faculdade falta entender a importdncia de formar grandes e
relevantes profissionais. Além da necessidade de melhoria e mudanga de
estrutura e equipe docente. ”’

Importa destacar que as respostas que trouxeram aspectos negativos podem auxiliar
na melhoria da institui¢do. Nesse sentido, a institui¢do pode utilizar essas informagdes para
promover agdes de aprimoramento em diversas areas e frentes de trabalho.

Também ¢ importante destacar que houveram muitos elogios sobre a universidade e
seus cursos nas respostas das perguntas abertas. Os fatores de maior apre¢o mencionados

pelos respondentes foram: alguns professores extremamente competentes e o renome que a
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graduagdo em uma universidade federal possui. Alguns dos comentérios positivos estdo
apresentados a seguir.
“Gosto muito de alguns professores, sinto que eles auxiliam na preparacdo e
confiang¢a para ingressar no mercado de trabalho. Também gosto muito da
arborizagado da faculdade, me traz uma sensa¢do de ambiente pacifico. ”
“Os poucos educadores que fugiam do roteiro do plano de ensino e ndo
davam importancia para tirar nota. Que buscavam e transmitiam exemplos
reais e prdticos da teoria, que investem em conhecer e se adaptar aos padroes
de aprendizagem dos alunos para tornar o aprendizado interessante, de modo
que até quem ndo queria aprendia alguma coisa. Ou seja, os poucos, "de
contar nos dedos de uma mao", que tinham didatica e interesse em contribuir
para a vida académica, pessoal e profissional dos alunos. ”
“Os principais pontos positivos da UFU na minha opinido sdo: facilidade de
entrar e sair, fdcil acesso na cidade, boa localizagdo, campus arborizado, é
muito bem renomada no mercado, tem muito potencial. Sobre o curso: gosto
muito de alguns professores, gosto das disciplinas ministradas e da forma de
avaliacdo.”

Quando questionados sobre o que poderia auxiliar no aumento do nivel de satisfagao
com o curso ¢ a universidade, as respostas se concentraram em torno da melhoria da
infraestrutura e da qualidade do ensino, além de facilitar a resolucdo de questdes
administrativas, como pode ser confirmado pelos excertos que seguem.

“Aumentar a qualidade da infraestrutura, melhorar o piso, os corredores, os
banheiros, as salas de aula em si, colocar objetos tecnologicos, professores
com mais disposi¢do para encaminhar o aluno para o mercado de trabalho.”
“Acredito que na faculdade falta entender a importancia de formar grandes e
relevantes profissionais. Além da necessidade de melhoria e mudanca de
estrutura e equipe docente.”
“A qualidade de ensino em geral, eletivas e aulas que agreguem mais ao
mercado de trabalho e acho que seria interessante workshops de como montar
um curriculo, como agir em entrevistas de emprego e etc.”
“Seria muito bom se a universidade tivesse uma maneira mais eficiente para
resolver questoes administrativas.”

A andlise dos resultados obtidos por essa pesquisa revelou a realidade sobre a satisfacao

dos alunos em relagdo a instituicdo pesquisada e seus cursos, destacando tanto os pontos

24



positivos quanto os de melhorias. Com base nesses dados, a instituicdo tem a oportunidade de
implementar aperfeigoamentos, promovendo uma experiéncia académica mais satisfatoria e,

consequentemente, aumentando a motivagao e retenc¢ao dos alunos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho teve o objetivo de identificar os principais fatores de satisfacdo ou
insatisfacdo dos estudantes com uma institui¢do publica de ensino superior e seus cursos. Os
resultados da pesquisa indicaram que os estudantes pesquisados estavam, sim, satisfeitos com
a universidade e seus cursos de forma geral, porém foram identificados alguns pontos de
melhoria.

Retomando o problema de pesquisa ‘Que fatores influenciam a satisfagdo e
insatisfacdo dos estudantes, em diversos cursos de uma instituicio de ensino superior
publica? °, foi possivel entender que os fatores que mais importavam para a satisfacdo dos
respondentes foram o renome e respeito que uma graduagdo em uma universidade federal
possui, e que geram importante reconhecimento no mercado de trabalho. Além disso, outro
fator de satisfagdo identificado nos resultados foi a competéncia e exceléncia de alguns
professores, principalmente aqueles que se preocupavam com a captura de conhecimento dos
alunos e faziam questdo de nao apenas aplicar o conteudo, mas incentivar que o estudante
realmente faga a diferenca em seu futuro pessoal e profissional.

Ja em relacdo aos fatores de insatisfagdo, os principais aspectos informados foram: o
descontentamento com a infraestrutura da universidade, englobando os banheiros, métodos de
ventilagdo nas salas de aula e descuido com a estrutura em si; o desinteresse de alguns
professores, e, por fim; a falta de apoio por parte dos coordenadores de cursos.

Os resultados obtidos através dessa pesquisa mostraram que as informagdes coletadas
condizem com os estudos realizados previamente pelos autores mencionados no Referencial
Tedrico deste trabalho. Os dados coletados, juntamente com os estudos prévios, mostraram
que as instituigdes de ensino superior precisam cada vez mais buscar melhorias para atingir a
satisfacdo dos alunos e diminuir os indices de insatisfag@o. Isso pode ser realizado por meio
de varias medidas como a melhoria na infraestrutura, na qualidade de ensino e na selecdo e
qualificacao de professores.

Apesar de o presente trabalho ter fornecido uma visdo util sobre a satisfacdo e

insatisfacdo dos estudantes, ele apresenta algumas limitagdes que devem ser consideradas. A
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amostra utilizada foi reduzida, abrangendo apenas uma pequena parte dos mais de 90 cursos
de graduacdo oferecidos pela universidade pesquisada, proporcionado uma quantidade
pequena de respostas em relagdo a quantidade de alunos que estudam na universidade. Com
isso, recomenda-se que, para os estudos futuros, uma amostra mais abrangente e
representativa seja considerada, envolvendo estudantes de todos os cursos, a fim de captar
uma visao mais completa das experiéncias académicas das pessoas.

Outro ponto que restringiu a abrangéncia e representatividade da pesquisa foi o
método de coleta de dados, realizado de forma online e por meio das redes sociais da autora.
Isso pode ter feito com que a amostra ndo fosse tdo representativa e diversa de todos os
Campi e cursos da instituicdo. Além disso, ao utilizar as opg¢des de resposta "sim", "ndo" e
"neutro", a compreensdo do leitor pode ter sido prejudicada, j4 que os motivos por tras das
escolhas dos participantes ndo foram expostos. Para uma analise mais aprofundada, seria
recomendavel incluir espago para justificar as perguntas fechadas, que permitam captar as
percepgdes dos alunos.

Ainda sobre estudos futuros, indica-se a realizagdo de um estudo considerando a
percepcao de estudantes de inicio de curso, diferente da pesquisa presente, para medir quais
sd0 suas principais expectativas e se a satisfacdo mudou do comego para o fim do curso,
apontando as razoes disso.

Finalmente, ¢ possivel afirmar que este estudo contribuiu para o entendimento dos
fatores que influenciam no apreco ou descontentamento dos estudantes no final de seus cursos,
oferecendo insights valiosos para a melhoria da experiéncia educacional no ensino superior,
na instituicdo pesquisada. Espera-se que os achados deste trabalho possam guiar agdes
praticas e impactar no desenvolvimento positivo dessa universidade, promovendo um maior

bem-estar e sucesso académico para os alunos.
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APENDICE: Instrumento de coleta de dados

1. Vocé esta nos tltimos periodos do seu curso? (entre o 7° € o 10° periodo)
SIM
NAO (se selecionasse nio, concluiria o questionario)
2. Qual ¢ o seu curso? (Pergunta aberta)
3. Com qual género vocé se identifica?
Masculino
Feminino
Outros
4. Qual ¢ a sua idade?
Até 18 anos
Entre 19 ¢ 24
Entre 25 e 34
Maior que 35

5. A instituicdo promove um ambiente seguro e acolhedor para os alunos?
SIM
NAO
NEUTRO

6. As metodologias de ensino sdo eficazes para seu aprendizado?
SIM
NAO
NEUTRO

7. Vocé esta satisfeito (a) com as ferramentas de mensuracao de resultado do seu curso?
(provas, avaliagdes, semindrios)
SIM
NAO
NEUTRO
8. A instituicdo oferece suporte adequado para questdes académicas e pessoais?
SIM
NAO
NEUTRO

9. Voceé esta satisfeito com a disponibilidade e a qualidade dos professores?
SIM
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

NAO
NEUTRO

A instituicao oferece oportunidades suficientes para atividades extracurriculares?
SIM

NAO

NEUTRO

Vocé tem interesse em continuar seus estudos na universidade apos a graduacao?
(pos-graduacao, especializagdes, etc.)

SIM

NAO

NEUTRO

Qual ¢ o seu nivel geral de satisfagdo com o curso até agora? (1 sendo ruim e 10 sendo

6timo)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Como vocé avalia a infraestrutura da faculdade/universidade? (1 sendo ruim e 5 sendo

otimo)
1 2 3 4 5

Como vocé avalia a qualidade das aulas? (1 sendo ruim e 5 sendo 6timo)
1 2 3 4 5

Como vocé avalia o acesso a recursos académicos, como bibliotecas e
laboratorios? (1 sendo ruim e 5 sendo 6timo)
1 2 3 4 5

Como vocé avalia o apoio recebido dos coordenadores de curso? (1 sendo ruim e 5
sendo 6timo)
1 2 3 4 5

Qual nota vocé daria para a qualidade das salas de aula? (1 sendo ruim e 10 sendo
otimo)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O quanto vocé sente que estd sendo preparado adequadamente para o mercado de
trabalho? (1 sendo pouco preparado e 5 sendo muito preparado)
1 2 3 4 5

O quanto vocé recomendaria seu curso/institui¢do para outras pessoas? (1 nao
recomendaria ¢ 10 com certeza recomendaria)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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20. O que mais contribui para sua satisfacdo como aluno em relagio ao seu
curso/universidade? (pontos positivos) (Pergunta aberta)

21. O que mais contribui para sua insatisfa¢gdo como aluno em relagao ao seu
curso/universidade? (pontos negativos) (Pergunta aberta)

22. O que pode ser melhorado para aumentar seu nivel de satisfacdo com o curso e a
universidade? (Pergunta aberta)

Caso queira fazer algum comentario ou sugestdo, fique a vontade!
Muito obrigada por ter respondido esse questionario!
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