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RESUMO

O objetivo deste artigo foi identificar o gap de conhecimento entre o que os alunos entrantes
esperam da Instituicdo de Ensino (IE) e o que os provedores desses servigos consideram
gue os alunos esperam. Foi realizada uma pesquisa descritiva, quantitativa, com corte
transversal. Os dados foram obtidos através da replicacdo do questionéario utilizado por
Margotto (2014) com altera¢des. O questionario foi aplicado em 1485 candidatos aos cursos,
e em 386 servidores da instituicdo de ensino. A amostra foi ndo probabilistica por
conveniéncia. Os dados foram estimados através de estatistica descritiva e regressdes
lineares multiplas. Os resultados sugeriram que 0s inscritos no processo seletivo esperam
muito mais do ensino do que os servidores consideram que eles esperem. Isso permite
admitir que os servidores percebem apenas parte das expectativas do futuro aluno em
relacdo ao curso e a |IE; a necessidade de a |IE ajustar sua gestao de maneira a ser capaz de
atender as expectativas dos alunos e com isso estabelecer uma efetiva relacdo de atracao e
lealdade para com eles.

Palavras-Chave: Comportamento do Consumidor. Gap de conhecimento. Analise de
Percepcdao. Instituicdes de ensino.

PUBLIC TECHNOLOGICAL TEACHING: THE PERCEPTIONS
FROM THE INSTITUTIONAL MEMBERS AND FROM THE
FRESHMEN STUDENTS

ABSTRACT

The paper aims to identify the knowledge gap between the freshmen students expectations
about the Teaching Institution (IE), as well as the Teaching Institution opinion about the
students expectations on the Institution. It was a descriptive, quantitative, cross-sectional
research. The data was obtained through the replication of the questionnaire used by
Margotto (2014) with changes. That questionnaire was applied in 1485 freshmen students and
in 386 servers of the Institution. The sample was non-probabilistic for convenience. The Data
were estimated through descriptive statistics and multiple linear regressions. The results
suggested that those freshmen students expect much more from the Teaching Institution than
the servers expect them to expect. These results allows to admit that the servers perceive
only part of the freshmen students expectations in relation to the Institution; and the need to
the Institution management adjustment so as to be able to meet the expectations of students
and thereby establish an effective relationship of attraction and loyalty to them.

Keywords: Consumer Behavior. Gap of Knowledge. Perception Analysis. Teching Institution.
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1 INTRODUCAO

Diante da instabilidade econdmica, politica e social, a mensuracédo da
percepcao de qualidade pelo cliente, bem como da tomada de decisdes que
gerem melhoria dos servicos sob a Gtica desse mesmo cliente, mostra-se
essencial para a competitividade das instituicbes (LIMA, 2015).

Para favorecer a avaliagao da qualidade nos servigos, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) propuseram o Modelo de Analise dos 5 Gaps da
Qualidade (Modelo de Gaps), a partir de uma estrutura que compara
expectativas e percepcbes de desempenho. Esse modelo aponta as
discrepancias entre as percepcoes de qualidade dos servigos prestados, pelo
prestador e pelo cliente.

Dentre os Gaps do modelo, destaca-se o Gap 1, também chamado
de Gap de percepgédo. Esse Gap aponta a qualidade de um servi¢o, pois
evidencia o grau de discrepancia entre a real expectativa do usuéario e as
percepcbes do prestador do servico sobre essas expectativas
(PARASURAMAN; ZEITHALML; BERRY, 1991). De acordo com o0s
proponentes do modelo, ele se aplica a qualquer tipo de servico, incluindo os
servigos prestados por instituicdes de ensino (IE).

Cabe salientar que, para gerenciar os fatores que causam
discrepancia entre expectativas e desempenho de uma IE, faz-se necessario
identificar as diferengcas existentes entre as expectativas dos alunos e a
percepcdo que os provedores do servico tém acerca dessas expectativas.
Davies (2002) afirmou que identificar o que os alunos esperam interfere na
prestacdo de servigos, pois, assim, professores, gestores educacionais e
técnicos administrativos gerenciam as expectativas dentro das limitacdes e
possibilidades da instituicdo a fim de conquistar a satisfacéo dos alunos.

Conhecer e explorar 0 que os ingressantes esperam do curso e da
instituicdo pode ajudar as IEs a identificarem as causas das taxas crescentes
de evasdo, bem como subsidiar a elaboracdo de programas e projetos
institucionais de impacto educacional e social (MARINHO-ARAUJO et al.,
2015).

Mainardes (2010, p. 348) sugeriu uma investigacéo sobre o Gap entre
as percepcdes de alunos e a dos gestores de instituicbes de ensino. Ele
guestionou se ha diferenca entre o que o um cliente em potencial espera e o
gue o gestor acha que o cliente pensa. Tal sugestdo motivou esta pesquisa,
gue teve por objetivo identificar o Gap de conhecimento entre o que 0s
futuros alunos esperam da Instituicdo de Ensino (IE) e a percepcdo que 0s
provedores desse servi¢o tém sobre o que os alunos esperam.

A linha de abordagem aqui adotada foi utilizada por Margotto (2014)
para medir o Gap 1 entre alunos e professores. Ao final, ela sugeriu novas
pesquisas sobre a percepcdo dos gestores e da equipe administrativa
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comparadas as expectativas dos alunos, o que indica, portanto, uma lacuna
na literatura, que este estudo se prop6és a cobrir.

E importante que os provedores do servigo estejam alinhados com as
expectativas dos potenciais alunos devido ao problema recorrente de evaséo
de alunos que as IEs tém enfrentado. Atender as expectativas desses alunos
aumenta a sua atratividade e constréi lealdade (MAINARDES; ALVES;
RAPOSO, 2013). Assim, a relevancia deste trabalho € que seus resultados
poderdo contribuir para: (i) identificar as percepcdes dos alunos que néo
estdo sendo devidamente atendidas; (ii) direcionar melhor as decisdes da IE
voltadas para melhorar a qualidade; (iii) identificar focos de insatisfagcdo que
podem levar & evaséo.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 MODELO PARA A QUALIDADE

Para Miguel e Salomi (2004), a relevancia alcancada pelo setor de
servicos explica o papel dos instrumentos de mensuracdo da qualidade.
Dentre os modelos estruturados para isso, cabe destacar o de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), que apresentaram o Modelo dos 5 Gaps em que o
Gap 1 corresponde a discrepancia entre as expectativas do cliente e a
percepcao que a geréncia tem sobre essas expectativas; o Gap 2, a diferenca
entre as percepcdes que a geréncia tem das expectativas dos clientes e as
especificacoes da qualidade do servico; o Gap 3, a discrepancia entre as
especificacdes da qualidade e a prestagdo de um servico;, o Gap 4, a
diferenca entre o servigo prestado e a comunicacao externa com os clientes;
e 0 Gap 5, a diferenca entre o que o cliente espera receber e a percepgao
gue ele tem dos servigos ofertados. Como o Gap 1 se alinha ao objetivo deste
trabalho, foi utilizado o Modelo de Qualidade dos 5 Gaps, e testado apenas o
Gap 1.

Marimuthu e Ismail (2012) recomendaram o Modelo dos 5 Gap para
pesquisas empiricas envolvendo IE. Para eles, este modelo permite identificar
se as decisbes que estdo sendo tomadas estdo alinhadas com as
expectativas dos alunos. Xavier (2010) avaliou a qualidade dos servigcos de
uma instituicdo de ensino superior atraves do Modelo dos 5 Gaps.

Neste estudo, o Gap 1 compreende a diferenca entre as expectativas
dos candidatos a uma vaga no ensino técnico, e a percepcao que O0S
provedores do servigo tém acerca dessas expectativas. Saber se as decisdes
tomadas pela instituicdo estdo coerentes com as expectativas dos alunos
pode ser fundamental para a atratividade e lealdade dos futuros alunos
(MAINARDES; ALVES; RAPOSO, 2013). Decisdes erradas geram
insatisfacdo do aluno. Por tais raz6es Mainardes (2010) destacou que as IE
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precisam entender os desejos e expectativas dos seus publicos de interesse
para que os esfor¢cos adotados para melhorar a qualidade do servico sejam
adequados e os investimentos ndo sejam desperdi¢cados.

2.2 QUALIDADE NAS INSTITUICOES DE ENSINO

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacédo Nacional (LDB) (BRASIL,
1996), foi determinante para que as IE investissem em qualidade pois acirrou
a competicdo entre elas devido ao aumento da oferta de escolas
(MAINARDES; DOMINGOS, 2010).

Segundo Gronroons (1994), um meio de gerenciar a qualidade de um
servico prestado, é considerar a percepgao que os clientes tém dele. Michael
(1997), apontou que as IE devem adotar meétodos de gestdo capaz de
implantar um sistema de qualidade total voltado para o aluno. Davies (2002)
corrobora tal assercdo ao afirmar que as organizacées académicas devem
considerar os estudantes como legitimos clientes. Devem, portanto, identificar
e administrar as expectativas dos alunos que estao entrando na instituicao.

2.3 EXPECTATIVAS DOS ALUNOS

As IE podem agir de forma eficiente, dentro de suas limitacfes desde
gue conhegam as expectativas de seus alunos e o quanto essas expectativas
influenciam suas satisfagbes (DAVIES, 2002). Para Marimuthu e Ismael
(2012) deve-se levar em consideracdo que as expectativas dos alunos
mudam e outras percepc¢des vao sendo criadas. Assim ha necessidade de se
acompanhar initerruptamente suas opinides para gue essa compreensao seja
atual e voltada ao futuro. Margotto (2014) afirma que a relacdo entre a
instituicdo e o estudante, antes e durante a prestacdo do servico, é
influenciada pelas expectativas do aluno.

Em geral, expectativas atendidas geram satisfagcdo para o aluno,
podendo diminuir a evasao e gerar resultados positivos para as IE. Para
Appleton-Knapp e Krentler (2006), os alunos que tiveram suas expectativas
atendidas e, em alguns casos, superadas, estavam mais satisfeitos do que
agueles alunos para quem a experiéncia ficou abaixo das expectativas.

Teeroovengadum et al. (2016), apontaram como fatores
determinantes da satisfacdo dos alunos o servico administrativo, a
infraestrutura e a qualidade no ensino. E, assim como Marinho-Araujo et al.
(2015), apontaram que expectativa atendida € sindbnimo de qualidade para
uma IE. Tais apontamentos denotam quéo relevante sdo essas variaveis, e a
necessidade de a IE estar alinhada a eles para evitar a evasao (DAVIES,
2002; CASTRO et al.,, 2007; MARIMUTHU; ISMAEL, 2012; APPLETON-

Vol. 2 (2019) 4



ISSN - 2447-1801 REVISTABRASILEIRA

DA EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA

KNAPP; KRENTLER, 2006; MAINARDES, 2010; MARGOTTO, 2014,
MARINHO-ARAUJO et al., 2015; TEEROOVENGADUM et al., 2016).

3 METODOLOGIA

Foi realizada uma pesquisa quantitativa, descritiva, com dados
primérios e corte transversal, obtidos através da aplicacdo de questionarios
estruturados com opc¢des de resposta em escala likert de um a cinco (um,
“discordo totalmente”; cinco, “concordo totalmente”). Foram aplicados dois
tipos de questionarios: um para 0s inscritos no processo seletivo da
Instituicdo de ensino e outro para os servidores. Também foi realizado teste t
de comparacao de médias e regressoes lineares mdltiplas.

A Instituicdo estudada foi o Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e
Tecnologia do Maranhdo (IFMA), que oferece cursos técnicos e superiores
em diversas areas. A escolha dessa instituicdo deveu-se ao fato de ser
importante para todas as IEs, identificar os atributos que geram a satisfacéo
do estudante para o combater a evasao e a atrair novos alunos.

Por se tratar de um estudo comparativo, foram selecionadas duas
populacdes: o0s inscritos no processo seletivo de 2016 do IFMA; e os
servidores do instituto, que incluiu gestores, professores e a equipe técnica
administrativa. A escolha da primeira justifica-se em raz&o de a relacao entre
a IE e os discentes envolver as expectativas dos estudantes antes mesmo da
prestacdo de servicos (MARGOTTO, 2014); a da segunda, pelo fato de os
servi¢cos de todos os servidores -académicos ou nao - interferirem direta ou
indiretamente na formacdo de expectativas dos alunos. Além disso, Margoto
(2014) sugeriu que o pessoal ndo académico fosse investigado.

Foi escolhido o Gap 1 do Modelo dos 5 Gaps de Parasuraman,
Zeithalm e Berry (1985) porque este trabalho é um estudo comparativo de
percepcdes; e, segundo os autores, através do Gap 1 € possivel comparar as
diferencas entre o que os provedores de um servigo acreditam que os clientes
esperam, e as reais expectativas desses clientes. Ou seja, os resultados
apontardo a direcdo das decisbes para atender as expectativas dos alunos.
As expectativas utilizadas no questionario sdo as que foram sugeridas por
Margotto (2014) - relativas a aspectos académicos e ndo académicos
relacionados ao curso e a instituicho de ensino. Cada expectativa foi
transformada em uma frase afirmativa e acompanhada por uma escala de

concordancia com a respectiva afirmativa.

Tratando-se de uma replicacdo do estudo feito por Margotto (2014),
foram inseridas, duas variaveis: uma que trata do grau de expectativa geral
em relacdo ao curso e em relacdo a instituicdo estudada (se € muito baixa,
baixa, média, alta e muito alta); a outra contendo os dados sociodemograficos
dos inscritos no processo seletivo de 2016.
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A escala de mensuracao utilizada foi a de Margotto (2014) que foi
replicada neste estudo. A aplicacdo dos questionarios aos inscritos ocorreu
no ato da inscricdo para o processo seletivo de 2016, que aconteceu entre 0s
meses de setembro e outubro de 2015. Ao término da inscricdo online, 0
candidato era convidado a participar, voluntariamente, clicando no link da
pesquisa. Foram respondidos 1.485 questionarios de uma populacdo de
29.392 inscritos. Como se trata de um estudo comparativo, o instrumento de
coleta de dados aplicado aos servidores foi uma adaptacdo das trinta
afirmacdes coletadas dos futuros alunos, para que o servidor indicasse seu
grau de concordancia quanto ao que ele achava que o futuro aluno esperava.

Para o questiondrio dos servidores, foi inserida uma pergunta de
controle, para identificar se o respondente era servidor do IFMA. Também
foram acrescentadas perguntas para o perfil sociodemografico; se o servidor
participa de algum 6rgéo colegiado; e se o trabalho dele € de atendimento
direto ao aluno. O questionario foi enviado por e-mail de todos os 2.784
servidores. Foram respondidos 386.

4 ANALISE DE DADOS
4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Conforme Tabela 1 — amostra dos inscritos - a distribuicdo entre os
géneros esta dividida meio-a-meio; e a faixa etaria predominante € a de entre
12 e 17 anos (65,9%). A maioria absoluta ndo trabalha (82,5%), mas 78,9%
pretende trabalhar na area em que esta fazendo o curso. Mais de 50%
escolheu a modalidade de curso Integrado ao Ensino Médio.

TABELA 1 - CARACTERIZACAO DA AMOSTRA DOS INSCRITOS NO PROCESSO
SELETIVO

Caracteristicas Frequéncia %
Feminino 698 47%
cenero Masculino 787 53%
12 e 17 anos 979 65,90%
18 e 24 anos 332 22,40%
raba et 25 e 30 anos 95 6,40%
31 e 52 anos 79 5,3
SIM 260 17,5
Trebaha? NAO 1225 82,5
Ja trabalha ou pretende trabalhar na | g 1172 78,9
area do curso que vocé escolheu NAG 313 511
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Concomitante ao Ensino 168 11,3
Médio

Modalidade do Curso escolhido :\;llgedgicr)ado ao  Ensino 783 52,7
Subsequente ao Ensino 534 36
Médio

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelas autoras

Pelos dados da Tabela 2 — amostra dos servidores - a distribuicéo
entre os géneros também é equilibrada, 46,9% feminino e 53.1% masculino.
Mais de 50% dos respondentes € servidor Técnico Administrativo; 93,3% nao
participa de 6rgéo superior e 63% atua no atendimento direto ao aluno.

TABELA 2 - CARACTERIZACAO DA AMOSTRA DOS SERVIDORES

Caracteristicas Frequéncia %
Género Feminino 181 46,9
Masculino 205 53,1
Cargo TAE* 221 57,3
Professor 165 42,7

Participa de 6rgéo superior? SIM 26 6.7
NAO 360 93,3

. . SIM 243 63

Trabalha no atendimento direto ao aluno NAO 143 37.00%

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelas autoras
(*)TAE-Técnico Administrativo em Educagédo

4.2 ESTATISTICA DESCRITIVA DOS INSCRITOS NO PROCESSO
SELETIVO

Os resultados da Tabela 3 apresentaram médias acima de quatro
para todas as variaveis. Ou seja, houve, pelo menos, tendéncia a
concordancia dos inscritos com relacédo aos atributos apontados pelo Gap 1.
Isso sugere que os inscritos tinham grandes expectativas quanto ao curso,
dentre elas inclusive a de que viveriam uma nova experiéncia de vida ao
ingressarem. Os interessados em ingressar no curso técnico concordaram
gue esperam mais do que uma formacéo profissional. Esperam também
desenvolvimento humano e profissional. E essa opinido parece predominar
entre eles dado os valores dos desvios-padrdo. Resultados analogos foram
encontrados por Appleton-knapp e Krentler (2006), Mainardes (2010),
Margotto (2014), Marinho-Araujo et al. (2015) e Teeroovengadum et al.
(2016).

As médias obtidas indicam que as expectativas dos inscritos séo altas
em relacdo aos atributos de qualidade apresentados. Em contrapartida,
implicam na necessidade da IE de oferecer um servico de qualidade para que
nao perca alunos.
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TABELA 3 - ESTATISTICA DESCRITIVA DA PERCEPGCAO DOS INSCRITOS NO
PROCESSO SELETIVO

Variavel Média | DESVI0
Padrédo
P1 O curso possuira um alto grau de exigéncia 4,3 0,898
P2 Eu espero conseguir um bom emprego apés 0 curso 4,8 0,595
P3 Eu espero fazer novos amigos e ter vida estudantil animada 4,4 0,845
Eu vou cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a
P4 . : o 4,7 0,62
realidade social e profissional
P5 Eu espero apoio financeiro do Instituto por meio de programas de 43 1,012
bolsas e financiamentos
P6 Eu espero ter novas experiéncias pessoais e educacionais 4,9 0,427
E7 Eu espero encontrar boa estrutura fisica no Instituto 4,8 0,571
Eu espero encontrar servicos adequados as necessidades dos
P8 alunos (bibliotecas, servicos académicos, laboratérios, praca de 4,9 0,452
alimentacéo, entre outros)
P9 Eu espero conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e 49 0.376
profissional com este curso
Eu espero encontrar Professores com vontade de ajudar, ouvir,
P10 ; P 4,9 0,459
responder a perguntas e estarem disponiveis para os alunos
P11 | Eu espero participar de investigacdes cientificas 4,6 0,716
Eu espero ter acesso a todas as informacdes académicas e ndo
P12 o - . 4,8 0,522
académicas do curso através de ferramentas online
P13 [Eu espero ter acesso a tecnologias de Ultima geracéo 4,8 0,562
P14 Eu espero que o Instituto tenha fortes ligacdes com o mercado de 46 0,709
trabalho
P15 | Eu espero ter liberdade de pensamento e expressao 4,6 0,702
P16 Eu espero que haja partilha de conhecimento entre professores e 48 053
colegas
P17 Eu espero realizar trapalhos vcr)lluntar'los em causas sociais da 47 0555
localidade onde o Instituto esta inserido
P18 Eu espero, apds a conclusédo do curso, obter ripida estabilidade 48 0,469
financeira
P19 Eu espero ampliar ml_nhas capacidades pessoais com 0S novos 45 0.775
conhecimentos adquiridos
P20 Eu espero encontrar no Instituto um ambiente agradavel e propicio 45 0,823
ao aprendizado
Eu pretendo, ap6s a concluséo do curso Técnico, continuar meus
P21 . ~ . 4,9 0,391
estudos por meio de uma graduacao no Instituto
Eu acho que o professor utilizara todos os recursos disponiveis
P22 . ~ 49 0,416
para o planejamento do curso e execucdo das aulas
Eu espero que haja negociacdo dos métodos de ensino,
P23 . o 4,7 0,59
aprendizagem e avaliacdo entre alunos e professores
Eu espero encontrar uma comunicagao precisa sobre os cursos,
P24 . . ~ 4.4 0,891
procedimentos de avaliacdo e processo de reclamacgfes
P25 EU, espero que os Cursos tenham mais aulas praticas do que 46 0,676
teoricas
Eu espero encontrar honestidade na comunicagao do Instituto para
P26 N > S 4,6 0,685
responder as demandas dos alunos com respeito e autenticidade
po7 Eu espero que os processos burocraticos do Instituto sejam bem 47 0,621
claros e definidos
P28 | Eu espero que o Instituto promova eventos relacionados ao curso 4.4 0,794
gurs Minha expectativa geral com relacdo ao CURSO é: 4.4 0,735
IE Minha expectativa geral com relacé@o ao Instituto & 4,4 0,736

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelas autoras
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4.3 ESTATISTICA DESCRITIVA DA AMOSTRA DOS SERVIDORES

Os resultados da Tabela 4 sugerem que também houve predominio
de concordancias entre os servidores quanto as expectativas dos alunos; o
gue demonstra que suas percepcdes quanto a qualidade do curso estédo
alinhadas com as dos alunos. Esse alinhamento ocorreu inclusive quanto ao
grau de dispersao entre as opinides, devido aos desvios-padrédo abaixo da
unidade. As excecbBes foram os atributos “participar de investigacdes
cientificas” (P11); “Ampliar minhas capacidades pessoais com 0S novos
conhecimentos adquiridos” (P19); e “Encontrar no Instituto um ambiente
agradavel e propicio ao aprendizado” (P20); nos quais as respostas dos
alunos indicam a concordancia e a dos servidores apenas que tendem a
concordar. E possivel interpretar essa diferenca admitindo que os servidores
subestimam o interesse do aluno por conhecimento - pesquisa, Novos
conhecimentos, aprendizado.

TABELA 4 - ESTATISTICA DESCRITIVA DOS SERVIDORES

Variavel Média | DeSvio

Padréo

El O curso possuira um alto grau de exigéncia 4,2124| 0,93778
E2 Conseguir um bom emprego apds 0 Curso 4,3212| 0,94823
E3 Fazer novos amigos e ter vida estudantil animada 4,3446| 0,83925

Cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a

E4 ; : o 4,5466 | 0,71652
realidade social e profissional

E5 Ap0|o.f|nance|ro do Instituto por meio de programas de bolsas e 40881| 1,0654
financiamentos

E6 Ter novas experiéncias pessoais e educacionais 4,5337| 0,69891

E7 Encontrar boa estrutura fisica no Instituto 4,8109| 0,47041
Encontrar servicos adequados as necessidades dos alunos

ES8 (bibliotecas, servi¢os académicos, laboratérios, praga de 4,7979( 0,50514
alimentacao, entre outros)

E9 Conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional 4.6347| 065563
COM esse Ccurso

E10 Encontrar professores com vontade de ajudar, ouvir, responder a 46762| 063352

perguntas e estarem disponiveis para os alunos

E11 | Participar de investigacdes cientificas 3,7953| 1,04052

Ter acesso a todas as informacdes académicas e nao

E12 P . . 4,5259( 0,76996
académicas do curso através de ferramentas online

E13 | Ter acesso a tecnologias de ultima geracao 4,2176| 1,03913

E14 | Que o Instituto tenha fortes ligacdes com o mercado de trabalho [4,0959| 0,9796

E15 |[Ter liberdade de pensamento e expressao 4,3109| 0,89543

E16 [Que haja partilha de conhecimento entre professores e colegas |4,5389| 0,7206

E17 Realizar tra_balhos Yo_lunta_nos em causas sociais da localidade 45751| 0.69192
onde o Instituto esta inserido

E18 | Apos a conclusdo do curso, obter rapida estabilidade financeira |[4,5363| 0,70984

E19 Ampllar_ minhas capa_c_ldades pessoais com 0S Novos 3.4145| 1.10216
conhecimentos adquiridos

Encontrar no Instituto um ambiente agradavel e propicio ao

E20 aprendizado

3,8005| 1,05884
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E21 qus a concluséo do curso Tecnlco, continuar meus estudos por 4.4819| 075313
meio de uma graduacao no Instituto

E22 Que 0 professor utilizara todos 0S recursos disponiveis para o 4.7694| 049538
planejamento do curso e execucao das aulas

E23 Que_ hala negociagdo dos meétodos de ensino, aprendizagem e 4.6036| 064537
avaliacdo entre alunos e professores

E2a Encontrar uma comunicagéo precisa sobre os cursos, 3.6891| 1,02272
procedimentos de avaliacdo e processo de reclamacgbes

E25 | Que os Cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas 4,4948| 0,73589
Encontrar honestidade na comunicagéo do Instituto para

E26 |responder as demandas dos alunos com respeito e 4,1062| 0,93787
autenticidade

E27 ng 0S processos burocraticos do Instituto sejam bem claros e 4.4326| 08038
definidos

E28 [ Que o Instituto promova eventos relacionados ao curso 3,9067| 1,07225

Curso | A expectativa geral do inscrito em relacdo ao CURSO é: 4,0596| 0,76214

IE A expectativa geral do inscrito em relacéo ao Instituto é 4,215 | 0,73353

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelas autoras

A literatura mostra que as IEs decidem sobre investimentos e
estratégias de desenvolvimento julgando saber o que os futuros alunos
esperam. As estatisticas descritivas mencionadas neste trabalho apontaram
gue ha possibilidade de o que a IE considera que o aluno espera nao
correspondem a expectativa do aluno. Isso significa a possibilidade de ela
nao atender aguelas expectativas. (MAINARDES, 2010;
TEEROOVENGADUM et al., 2016).

4.4 COMPARACAO DAS MEDIAS DE CADA VARIAVEL DAS AMOSTRAS
DOS INSCRITOS NO PROCESSO SELETIVO E DA AMOSTRA DOS
SERVIDORES

As médias das percepcfes quanto aos atributos foram iguais ou
maiores que quatro nas duas amostras, sugerindo que os atributos foram
considerados importantes tanto para 0s inscritos no processo seletivo quanto
para os servidores. Contudo, as diferencas de médias nos atributos P11,
P19, P20, P24, P28, apontam o Gap entre as percepcdes dos alunos e dos
servidores

O teste t revelou que dois atributos n&o se demonstraram
significativos quando comparados as amostras: P7 (Encontrar uma boa
estrutura fisica no Instituto), e P3 (Fazer novos amigos e ter vida estudantil
animada). Com relacdo a estas duas variaveis, ndo € possivel afirmar que as
percepcgdes sejam diferentes.

Tomando esses resultados como base, € possivel inferir que a IE
necessita refletir sobre a forma que ela tem conduzido a formacéao dos futuros
profissionais. Tais resultados apontaram que a expectativa do aluno
transcende a uma formacdo tecnicista. Almejam também serem seres
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humanos mais evoluidos do que eram quando entraram na IE. Este resultado
reafirma os achados por Margotto (2014) e Marinho-Araujo et al. (2015).

Concomitantemente, seus servidores atribuem menos importancia ao
dialogo, a qualidade da informacdo passada para o aluno, ao peso que a
burocracia administrativa significa para ele, e a transparéncias de suas
diretrizes, do que os alunos atribuem. Sugerem, entdo, a existéncia do Gap 1
de percepcdo (PARASURAMAN; ZEITHALML; BERRY, 1991), evidenciado
através das diferencas de percepcdes entre inscritos no processo seletivo e
os servidores, que por sua vez pode gerar insatisfacdo dos futuros alunos e a
subsequente evasdo (MARGOTTO, 2014).

45 REGRESSOES PARA VARIAVEL DEPENDENTE “EXPECTATIVAS
QUANTO AO CURSO” (CANDIDATOS INSCRITOS NO PROCESSO
SELETIVO)

Foram rodadas duas regressdes para estimar os atributos que
explicavam a expectativa dos alunos quanto ao curso. A primeira — Tabela 5 —
para identificar o percentual de explicacdo do modelo. Ela apontou que as
variaveis explicativas explicavam 14,7% da variavel dependente —
“‘expectativas dos alunos quanto ao curso”.

TABELA 5 - PERCENTUAL DE EXPLICACAO DO MODELO PELAS VARIAVEIS EXPLICATIVAS

Modelo| R R R Erro Estatisticas de mudanca
quadrado | quadrado | padrao da

ajustado | estimativa Alteracao | Alteragdo | dfl | df2 Sig. Durbin-
deR F Alteragéo | Watson
guadrado F
8 ,389h 152 147 67916 ,002 4,055 1 | 1476 ,044 2,017

. a. Preditores: (Constante), P1- o curso possuird um alto grau de exigéncia; P25 - que os Cursos
tenham mais aulas praticas do que tedricas; P2- conseguir um bom emprego apds o curso; P23 - que
haja negociacdo dos métodos de ensino, aprendizagem e avaliagcao entre alunos e professores; P24 -
encontrar uma comunicagdo precisa sobre os cursos, procedimentos de avaliagdo e processo de
reclamagfes; P9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso;
P11- participar de investigacdes cientificas; P4 - cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a
realidade social e profissional.

- b. Variavel Dependente: Expectativa geral em relagdo ao CURSO

Método de estimagéo: Stepwise

Testes de validez:

-ANOVA: significativo

-Teste de Aleatoriedade: Aceita a hipétese de aleatoriedade

-Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipotese de aderéncia a distribuicdo normal

-Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipotese de homocedasticidade

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelo autor

A segunda regressao — Tabela 6 - foi rodada para identificar quais
variaveis seriam estatisticamente relevantes para explicar a expectativa dos
alunos em relacdo ao curso. Os resultados apontaram que, dentre as vinte e
Vol. 2 (2019) 11
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oito variaveis (atributos do Gap 1), as significantes foram: P1, P25, P2, P23,
P24, P9, P11 e P4.

TABELA 6 - EXPECTATIVAS DOS ALUNOS: variaveis explicativas estatisticamente significantes

= Coeficien Coeficien 95,0%

I} tes ndo () Intervalo de ~ Estatisticas de

Q : tes - & . Correlagdes oo

o) padroniza ; < Confianga colinearidade

o dos padronizados para B

8 (Constante) ,816 ,262 3,112 ,002 ,302 1,331

P1 ,138 ,020 ,169 6,831 ,000 ,099 ,178 ,242 ,175 ,164 ,939 1,065
P25 ,103 ,030 ,095 3,446 ,001 ,045 ,162 ,237 ,089 ,083 ,756 1,323
P2 ,110 ,032 ,089 3,451 ,001 ,047 ,172 ,200 ,089 ,083 ,868 1,152
P23 ,098 ,033 ,079 2,959 ,003 ,033 ,163 ,210 ,077 ,071 ,810 1,235
P24 ,067 ,022 ,081 3,073 ,002 ,024 ,109 ,214 ,080 ,074 ,831 1,204
P9 ,128 ,053 ,065 2,393 ,017 ,023 ,232 ,224 ,062 ,057 ,770 1,298
P11 ,060 ,027 ,058 2,234 ,026 ,007 ,112 ,184 ,058 ,054 ,851 1,174
P4 ,065 ,032 ,055 2,014 ,044 ,002 ,128 ,208 ,052 ,048 ,782 1,279

Variavel Dependente: Expectativa geral em relagdo ao CURSO

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelo autor.

Legenda:

P1- o curso possuira um alto grau de exigéncia;

P25 - que os Cursos tenham mais aulas praticas do que tedricas;

P2 - conseguir um bom emprego apos o curso;

P23 - que haja negociacdo dos métodos de ensino, aprendizagem e avaliagéo entre alunos e
professores;

P24 - encontrar uma comunicacado precisa sobre 0s cursos, procedimentos de avaliagdo e processo de
reclamagoes;

P9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso;

P11- participar de investigacdes cientificas;

P4 - cursar disciplinas atualizadas, interessantes e ligadas a realidade social e profissional.

46 REGRESSOES PARA ANALISE DA VARIAVEL DEPENDENTE
“EXPECTATIVAS DOS SERVIDORES SOBRE AS EXPECTATIVAS DOS
ALUNOS”

As regressdes apontaram que as variaveis explicativas explicaram
14,4% das “expectativas dos servidores” — Tabela 7 -; e que as variaveis
estatisticamente relevantes para explicar essas expectativas foram:
P9(conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse
curso), P1(curso possuird um alto grau de exigéncia), P5(apoio financeiro do
Instituto por meio de programas de bolsas e financiamentos) e P24(encontrar
uma comunicacado precisa sobre os cursos, procedimentos de avaliacdo e
processo de reclamacdes) - Tabela 8. Comparando as regressdes dos alunos
com a dos servidores percebe-se que ha diferencas entre o nimero de
variaveis significativas, e diferencas de variaveis significativas. Para os alunos
houve oito variaveis estatisticamente significativas — P1, P25, P2, P23, P24,
P9, P11, P4, para os servidores quatro - P9, P1, P5, P24. Em comum, os dois
grupos tém somente P1 e P9, o que permite admitir um Gap de percepcoes
entre as duas amostras analisadas.
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TABELA 7 - PERCENTUAL DE EXPLICACAO DO MODELO PELAS VARIAVEIS EXPLICATIVAS
(Servidores)

Estatisticas de mudanca
R R Ermo Alteragdo Sig. Durbin-
uadrado quadrado  padrdo da deR Alteragdo Alteracéo Watson
9 ajustado  estimativa quadrado F dl  df2 F
4 ,391° ,153 ,144 , 70527 ,011 5,106 1 381 ,024 2,057

. a. Preditores: (Constante), E9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso;
E1- o curso possuird um alto grau de exigéncia; E5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas
e financiamentos; E24 - encontrar uma comunicagdo precisa sobre 0s cursos, procedimentos de avaliagdo e

processo de reclamagdes;

. b. Variavel Dependente: Expectativa geral em relagdo ao CURSO

Método de estimacéo: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Aceita a hipétese de aleatoriedade

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipétese de aderéncia a distribuicdo normal
- Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipétese de homocedasticidade

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelo autor.

TABELA 8 - EXPECTATIVAS DOS SERVIDORES: variaveis explicativas estatisticamente
significantes

COEFICIENTES

Coefi
. : 95,0%
Model Coegcggntes (i'laesn 4 ) Intervalo de Correlacdes Estatisticas de
odelo . . Q Confianca G colinearidade
padronizados | padroni
para B
zados
4 (Constante) 2,259 ,301 7,496 ,000 1,666 2,851
P9 259  ,058 223 4486 ,000 ,145 372 278 224 212 902 1,108
P1 179,039 221 4554 000 ,102 257 269 227 215 947 1,056
P5 -112 035  -157 -3258 ,001 -180 -045 -093 -165 -154 ,955 1,047
P24 ,083 037 111 2260 ,024 011 155 150 ,115 ,107 921 1,086

Variavel Dependente: Expectativa geral em relagdo ao CURSO
Fonte: Dados da pesquisa

Legenda:
P9 - conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional com esse curso;

P1- o curso possuira um alto grau de exigéncia;
P5 - apoio financeiro do Instituto por meio de programas de bolsas e financiamentos;
P24 - encontrar uma comunicagao precisa sobre os cursos, procedimentos de avaliacéo e processo de

reclamacgoes.
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O infogréfico abaixo sintetiza os principais resultados deste estudo:

Imagem 1 - Expectativas: Alunos versus servidores/educadores

4.Que haja negociacao dos métodos de ensino,
aprendizagem e avaliacéo entre alunos e professores;

5. Comunicag&o precisa sobre os cursos, procedimentos
de avaliagdo e processo de reclamagoes;

T 6.conseguir crescimento e desenvolvimento

1.Alto grau de exigéncia do curso; pessoal e profissional com esse curso;

P. Mais aulas praticas do que tedricas; ! 7.participar de investigacdes cientificas;

B. Conseguir um bom emprego apés o curso 8.cursar disciplinas atualizadas, interessantes
e ligadas a realidade social e profissional.

f i

Expectativas

Os alunos esperam mais do que
os educadores acreditam

1.Conseguir crescimento e desenvolvimento pessoal e
profissional com esse curso;

2.Alto grau de exigéncia do curso;

3.Apoio financeiro do Instituto por meio de programas de

bolsas e financiamentos;

4.Comunicagao precisa sobre os cursos, procedimentos de
avaliagdo e processo de reclamacoes.

Fonte: Elaborado pelas autoras

Analisando estes resultados, cabe inferir que a IE precisa ampliar seu
conhecimento sobre as expectativas dos alunos para que possa construir
condicdes para atende-las. Isso pode tornar a gestdo mais eficiente na
medida em que as decisbes serdo tomadas baseando-se em informacdes
mais precisas, como por exemplo, o que os alunos querem além de aula, ou
em qual deve ser a prioridade do planejamento orcamentario.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi o de identificar o Gap de conhecimento
entre 0o que os alunos esperam de uma Instituicido de Ensino (IE) e a
percepcdo que os provedores desse servico tém sobre o que os alunos
esperam quanto as expectativas dos estudantes sobre o curso e a instituicao.
O gap seria a diferenca entre as expectativas que os alunos tém sobre a IE e
0 curso, e o0 que os provedores dos servicos dessa IE consideram que sejam
as expectativas dos alunos. Os resultados sugeriram este gap, ao apontarem
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gue os alunos esperam mais do que os servidores acham que eles esperam.
Esses resultados suscitam algumas reflexdes.

Primeiro, para que a IE seja capaz de atrair e reter alunos precisa
direcionar suas acdes para uma formacdo cidadd que contribua com o
desenvolvimento pessoal e profissional, oferecer mais aulas praticas do que
tedricas; disponibilizar recursos estruturais e de atendimento.

Segundo, a maior parte das expectativas em relacdo ao curso
apontadas pelos inscritos ndo foram apontadas pelos servidores, tais como:
metodologia; professores exigentes; mais aulas praticas do que teoricas e
disciplinas atualizadas e ligadas a realidade social. Tais expectativas, se
atendidas, podem aumentar a lealdade dos alunos. Ou seja, a IE precisa
alinhar-se ao que espera o seu futuro aluno.

Terceiro, quanto a expectativa geral em relacdo a instituicdo, os
resultados sinalizaram que os alunos esperam mais aulas praticas do que
tedricas; uma boa estrutura fisica; que a IE tenha fortes ligacdes com o
mercado de trabalho; que também tenha uma comunicagcdo precisa com 0s
alunos; e que os professores utilizem todos os recursos disponiveis para o
planejamento do curso e execucao das aulas, esperam ainda receber apoio
financeiro por meio de bolsas e financiamentos.

Estes resultados contribuem com a literatura no sentido de indicar as
expectativas mais almejadas pelos alunos ingressantes no ensino técnico,
tanto em relacdo ao Curso, quanto em relacdo a IE; e ao evidenciar o gap de
percepcdo no que concerne a todos os servidores da IE que direta ou
indiretamente tomam decisdes que afetam essas expectativas. Assim, 0s
resultados indicam uma necessidade de a IE conhecer e alinhar-se as reais
expectativas dos alunos, com o foco na satisfacao e lealdade destes.

Também contribuem no sentido de direcionar os focos de atencéo da
prestacdo de servicos educacionais. Assim, pode servir como balizador para
a tomada de decisdo sobre quais prioridades a gestdo educacional pode
estabelecer na hora de investir esforgos para a satisfacéo e lealdade de seus
principais clientes.

No que se refere as limitacdes da pesquisa, ha alguns aspectos deste
estudo que limitam o alcance dos resultados. Um deles € o da generalizacéo.
Por se tratar de um estudo feito em apenas uma IE de uma regido do pais, 0s
resultados ndo podem ser generalizados para todos os estudantes que
pretendem ingressar no ensino publico técnico. Nesse sentindo, recomenda-
se a reaplicacdo desta pesquisa em outras regides, bem como em outras IE,
inclusive em particulares. Ademais, podem existir expectativas de alunos que
nao foram investigadas por este estudo.

Portanto, sugere-se que sejam feitas novas pesquisas que busquem
identificar novas expectativas de alunos ingressantes, bem como o estudo do
gap 5, do Modelo dos 5 Gaps, que € aquele que evidencia a percep¢ao dos
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alunos antes e depois do recebimento dos servicos, pois 0 presente estudo,
apresentou as expectativas dos alunos antes de receberem o0s servicos
educacionais. Cabe, portanto, investigar se tais expectativas foram atendidas
no final do curso, aplicando-lhes novo questionario para apurar. Seria
importante para a validacdo de expectativas ja testadas e para indicar quais
acoes a |IE pode implementar para melhorar seus resultados.
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