UNIVERSIDADE CANDIDO MENDES - UCAM 5
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
CURSO DE MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

Gabriella Lima Viana Chagas

PERCEPC(:)ES DE DISCENTES QUANTO A IMPORTANCIA E
SATISFACAQ DE ITENS: ESTUDO DE CASO EM UM CURSO
TECNICO DE FARMACIA

CAMPOS DOS GOYTACAZES, RJ
Abril de 2016



UNIVERSIDADE CANDIDO MENDES - UCAM 5
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
CURSO DE MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

Gabriella Lima Viana Chagas

PERCEPC(:)ES DE DISCENTES QUANTO A IMPORTANCIA E
SATISFACAQ DE ITENS: ESTUDO DE CASO EM UM CURSO
TECNICO DE FARMACIA

Dissertacdo apresentada ao Programa de POs-
Graduacdo em Engenharia de Produgao, da
Universidade Candido Mendes — Campos/RJ, para
obtencdo do grau de MESTRE EM ENGENHARIA
DE PRODUCAO.

Orientador: Prof. Eduardo Shimoda, D.Sc.

Coorientador: Prof. Fabricio Ferreira de Albuquerque Fernandes, DSc

CAMPOS DOS GOYTACAZES, RJ
Abril de 2016



FICHA CATALOGRAFICA

C433p Chagas, Gabriella Lima Viana.

Percepcdes de discentes quanto a importancia e satisfacéo de itens: estudo de caso
em um curso técnico de farmécia. /. Gabriella Lima Viana Chagas. — 2017.

93 f. il

Orientador: Eduardo Shimoda
Coorientador: Fabricio Ferreira de Albuquerque Fernandes

Dissertacao apresentado ao Curso de Mestrado em Engenharia de Producéo da Universidade
Candido Mendes - Campos dos Goytacazes, RJ, 2016.

Bibliografia: f. 81-91.
1. Pesquisa quantitativa (ensino técnico) — questionario (avaliacdo). 2. Ensino técnico —

farméacia. 3. Evasao — ensino técnico. 4. Avaliacao Institucional — ensino técnico (farmacia).
I. Universidade Candido Mendes — Campos. Il. Titulo.

CDU - 377:615




GABRIELLA LIMA VIANA CHAGAS

PERCEPQC:)ES DE DISCENTES QUANTO A IMPORTANCIA E
SATISFACAQ DE ITENS: ESTUDO DE CASO EM UM CURSO
TECNICO DE FARMACIA

Dissertacdo apresentada ao Programa de POs-
Graduacdo em Engenharia de Producdo, da
Universidade Candido Mendes — Campos/RJ, para
obtencdo do grau de MESTRE EM ENGENHARIA
DE PRODUCAO.

Aprovada em 01 de abril de 2016.

BANCA EXAMINADORA

Prof. Eduardo Shimoda. DSc. — Orientador
Universidade Candido Mendes

Prof. Fabricio Ferreira de Albuquerque Fernandes, DSc. — Coorientador
Instituto Federal Fluminense

Prof. Aldo Shimoya, DSc.
Universidade Candido Mendes

Prof. Wendel Mattos Pompilho, D.Sc.
Universidade Federal Fluminense

CAMPOS DOS GOYTACAZES, RJ
2016



Dedico esse trabalho a Deus, aos meus pais,
meu marido e minha filha, que sempre estiveram ao
meu lado apoiando e incentivando, e acima de tudo
sendo pacientes.



AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus, por me iluminar, abencoar
e proteger durante toda essa jornada e nao me
permitir desistir.

Aos meus pais, Paulo e Priscilla pelo
incentivo, amor e apoio que sempre me deram
desde o inicio da minha jornada como estudante.

Ao meu marido, Marcos Estevao, que
acreditou no meu sonho e embarcou nesse projeto
tdo desafiador. Obrigada por todo apoio, incentivo,
paciéncia, companheirismo e compreensado, eu te
amo.

A minha filha Ana Clara, que mesmo pequena
e sem entendimento suficiente, me faz querer buscar
cada dia mais alcancar meus objetivos.

Ao meu orientador, Prof. D.Sc. Eduardo
Shimoda, pela dedicacdo, paciéncia, amizade e
auxilio em todas as fases deste trabalho.

Ao Prof. D.Sc. Aldo Shimoya, pela
colaboracéo, paciéncia, criticas e sugestdes que sO
agregaram positivamente.

Ao meu co-orientador D.Sc. Fabricio Ferreira
de Albuquerque Fernandes pelas criticas que
auxiliaram na conclusao deste trabalho.



A Universidade Candido Mendes de Campos
dos Goytacazes (UCAM) e a todos os professores
do Mestrado.

Aos amigos pelo companheirismo, apoio e
incentivo na realizacdo desse projeto. Em especial a
minha grande amiga Alessandra Lobo por nunca ter
permitido que eu desistisse, por todas as palavras
de incentivo, apoio, companheirismo, preocupacéo e
amizade. A Laura Palma, uma pessoa incrivel que
Deus colocou no meu caminho para que me
ajudasse nas dificuldades encontradas durante o
mestrado e a Nathalia Ramos, que sempre
“correndo” esteve presente para me animar e
incentivar nos momentos mais criticos.



Que vossos esforcos  desafiem  as
impossibilidades. Lembrai-vos de que as grandes
coisas do homem foram conquistadas do que
parecia impossivel.

Charles Chaplin



RESUMO

PERCEPCOES DE DISCENTES QUANTO A IMPORTANCIA E SATISFA(;AO DE
ITENS: ESTUDO DE CASO EM UM CURSO TECNICO DE FARMACIA

O obijetivo deste trabalho foi identificar os pontos criticos de um curso técnico
em farmacia, visando a posterior ado¢ao de estratégias para melhorar os cursos e
reduzir o indice de evasao. Para tal, foi elaborado um questionario contendo 16 itens
relacionados as condi¢cdes socioeconémicas e familiares; a qualidade / infraestrutura
escolar; aos aspectos gerais relativos ao curso; a qualidade do curso / ensino na
instituicdo e ao relacionamento entre docente e aluno, sendo que os entrevistados
atribuiam notas de 1 a 5 quanto a importancia e a satisfacdo com estes itens. Foram
entrevistados 91 alunos de um curso técnico em farmacia localizado em Campos
dos Goytacazes, durante os meses de junho e julho de 2015. Para analise dos
dados, foram utilizados os métodos de Satisfacdo simples, analise de GAP,
Importancia versus Satisfacdo, Abordagem Multiplicativa (Insatisfacdo Ponderada) e
Método do Ranking Ponderado. Como resultado, verificou-se que sdo pontos a
serem melhorados por terem alta importdncia e baixa satisfacdo: "Estagio”;
“Atualizacdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos”; “Estrutura fisica dos
laboratoérios”; "Oportunidade de emprego e mercado local favoravel”, "Visitas
técnicas”; e "Palestras e contato com profissionais”. Interessante notar que estes
pontos criticos estdo relacionados as praticas que envolvem agfes por parte da
instituicdo, da equipe de gestdo e docentes que atuam no curso. Os resultados
apontam para situacdes que talvez possam ser melhoradas construindo-se praticas
cotidianas que favorecam e despertem o interesse ndo somente dos alunos, mas
também dos docentes, tais como cursos de formagéo continuada, praticas didaticas
e pedagodgicas.

PALAVRAS-CHAVE: Questionario. Ensino. Evasdo. Avaliagdo Institucional.
Técnico em farmacia.



ABSTRACT

STUDENTS PERCEPTION OF HOW THE IMPORTANCE AND ITEMS OF
SATISFACTION: A CASE STUDY IN A COURSE OF PHARMACY TECHNICIAN

The objective of this work is to identify, through institutional evaluation, the
critical points in the technical course in pharmacy, with the aim to adopt strategies to
improve the courses and reduce drop-out rates. The evaluation consisted of
questionnaires to 91 students from the technical course in pharmacy. These
guestionnaires had sixteen general questions about the socioeconomic and family
circumstances; quality / school infrastructure; General aspects of the course; quality
of course / teaching in the institution; and relationship between teacher and student.
Then, based on a survey of these data, it applied descriptive methods to quantify the
points assessed as positive, negative, important and critical. These methods are as
follows: simple satisfaction; Gap analysis; Importance vs. Satisfaction; Multiplicative
approach (Dissatisfaction weighted); Ranking method weighted. So check that all
items evaluated deserve some important highlight that they were counted as points
that should be improved in the course, as they present assessment of the importance
with high rate, but low satisfaction. These items were Stage; Travel update on new
pharmaceutical products; physical structure of laboratories; employment
opportunities and favorable local market; Technical visits; and lectures and contact
with professionals. It is noteworthy that the items evaluated with high importance and
low satisfaction, are therefore those who initially deserve more attention and need for
action to improve. This is because they are related to practices involving actions by
the institution, the management team and teachers who work in the course. The
results indicate situations that may perhaps be improved by building up daily
practices that promote and arouse the interest not only of students but also of
teachers, such as continuing education courses, teaching practices and pedagogical.

KEYWORDS: Questionnaire. Education. Evasion. Institutional evaluation.
Technician in pharmacy.
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTUALIZACAO

A farmacia é uma area que possui caracteristicas especificas e um sistema
organizacional proprio, ndo podendo ocorrer improvisa¢gfes e atuagbes amadoras,
como ainda acontece em farmacias brasileiras. Isto se da devido a evolucdo das
farmacias, que tornaram-se estabelecimentos comerciais, e atualmente entregues a
leigos (GRECO, 2009)

A exigéncia de especialistas que detenham o nivel técnico tem crescido
consideravelmente nos ultimos anos no Brasil, e como resultado, tem se observado
crescimentos anuais de alunos matriculados em cursos técnicos (MEC, 2015). O
panorama profissional para técnicos € rotulado em expansdo para maioria dos
cursos técnicos oferecidos, principalmente no estado do Rio de Janeiro, segundo
levantamento da FIRJAN (2015). Conforme Cunha (2000), a educacdo técnico-
cientifica € tida como estratégica pelo Banco Mundial, em paises em

desenvolvimento, como o Brasil.

A evasédo na escola média geral ou em ensinos técnicos pode estar ligada ao
maior ou menor grau de democratiza¢do ao ingresso dos individuos a esse nivel de
ensino (DORE; LUSCHERII, 2011). Os indices de evasdo se mostram como umas
das principais preocupacdes das instituicbes de ensino em varias modalidades de
cursos, desde o fundamental até a pés-graduacao, passando pelos cursos técnicos
de ensino. Uma gama de elementos pode estar relacionada a evaséao de discentes,
tais como os debatidos por Bardagi (2007), dentre os quais podem ser indicados

questbes familiares, econémicas, vocacionais e sociais.
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Ao que concerne o Curso Técnico em Farméacia do SENAC-RJ, tem-se
verificado alta procura seguida de elevada evasao, observada em grande parte pela
falta de conhecimento em relacdo ao curso, ao campo de atuacdo do técnico e sua
possivel rentabilidade, dificuldade de aprendizagem em disciplinas béasicas do
ensino fundamental e médio que pode estar associado a falta de nivelamento basico
e principalmente por escassez de recursos proprios para arcar com a mensalidade.
Segundo Baggi e Lopes (2010), admitir essas desigualdades deve ser o primeiro
passo de uma escola de qualidade, caso contrario, terdo muitos discentes incluidos
no sistema escolar, porém um diminuto numero ird realmente adquirir o

conhecimento que o sistema de ensino e aprendizagem exige.

Sendo assim, o0s discentes sdo wusuarios dos inUmeros servigcos
proporcionados por determinada instituicdo de ensino e demonstram uma ampla
cooperacao no desenvolvimento de instrucdo e aprendizagem. Deste modo, uma
investigacdo de quais aspectos os alunos consideram mais relevantes no valor da

qualidade total do curso ou da disciplina € de grande importancia (BEM, 2004).

A avaliacao institucional, segundo Valério (2004) tem como objetivo central
constatar problemas que incluem desde o planejamento e aplicacdo dos conteudos,
até o relacionamento docente-discente. O autor ainda sugere que, com a aquisicao
dos produtos da avaliacdo, € viavel idealizar e p6r em pratica objetiva que possam
resultar em melhoria, possibilitando uma formacdo de qualidade dos alunos que
iniciam no mercado de trabalho e que buscam realizacdo profissional. A avaliacao
de valor do servico é uma atribuicdo da particularidade do servigo especifico e dos
sacrificios envolvidos na obtencdo do mesmo, além das caracteristicas dos alunos
(MIGUEL; SALOMI, 2004).

1.2. OBJETIVO

O objetivo deste trabalho é identificar, por meio de avaliag&do institucional, os
pontos criticos no curso técnico em farmacia, visando propor estratégias para

melhorar os cursos e reduzir o indice de evasao.
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1.3. ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esté estruturado em 5 capitulos:

(). Capitulo 1: Introducdo: apresenta a breve historico do tema abordado,

formulacdo da situacao problema e os objetivos da pesquisa.

(I). Capitulo 2: Revisdo de literatura: apresenta uma breve contextualizacdo da

educacado no Brasil, estruturacdo do Ensino Técnico no Brasil e Curso Técnico em

Farmacia, Avaliacdo de Cursos e Evaséo Escolar e método do Ranking Ponderado.

(ll1). Capitulo 3: Metodologia: relata como foi realizada a coleta dos dados assim

como a descricdo dos métodos para a anélise dos mesmos.

(IV). Capitulo 4 : Resultados e discussédo: apresentam o0s resultados da estatistica

descritiva, da identificacdo dos pontos criticos e dos pontos positivos.

(V). Capitulo 5: Consideracfes finais: apresentam o0s aspectos gerais, as

conclusdes e a proposta para trabalhos futuros.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. ENSINO TECNICO NO BRASIL E CURSO TECNICO DE FARMACIA

2.1.1 Ensino técnico no Brasil

O inicio e o crescimento do modelo de educacgdo técnica, segundo Ignécio
(2006), retrata o sistema de socializacdo e industrializacdo que se intensificou no
Brasil posteriormente o golpe de outubro de 1930, o qual tornou Getulio Vargas, pela
primeira vez, Presidente do Brasil. Nesse cenario mesmo considerando a falta de
estrutura do ensino no pais, como op¢do para os concluintes do antigo primario
havia o curso técnico comercial, cuja duragdo era equivalente ao curso secundario
ou ginasial, com duracdo de um a trés anos e se configurava como curso

preparatorio.

Em 20 de dezembro de 1996, a educacdo profissional técnica é
regulamentada pela Lei n°. 9.394 e o art. 39, anexa o ensino profissionalizante ao 2°
grau, atual ensino médio, logo o curso técnico passou a ter identidade propria, cuja
peculiaridade diz respeito a sua capacidade de agregar-se as diferentes formas de
ensino, ao mercado, a ciéncia e a tecnologia, com propdsito de nortear o estudante
ao desenvolvimento continuo de tendéncias para o campo de trabalho, podendo ser

oferecida tanto em nivel técnico quanto superior (BRASIL, 1996).

A diversidade fisica, cultural e socioeconémica apresentada no Brasil, faz com
que o modelo de ensino técnico necessite ser moldavel e adaptavel, sendo assim,

0S novos curriculos passaram a satisfazer o mercado de trabalho, adaptando-se a
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demanda dos setores produtivos considerando as caracteristicas regionais do pais
(ESPANHA, 2002).

A reforma do ensino técnico sugerida pelo Ministério do Trabalho e Emprego
juntamente com o Ministério da Educacdo em 1990, impulsionou a analise relativa
ao ensino profissional no Brasil, como uma busca de adaptacdo as novas demandas
por qualificacdo em acordo com as caréncias de crescimento do pais (FERRETTI,
2000).

A qualificacdo da mao de obra € a matéria prima para o aperfeicoamento e
melhoramento da cadeia produtiva, confirmando o tecnicismo educacional como
método de superacdo da barreira dos trabalhadores em suportar e se adaptar ao
avanco tecnologico. Dessa forma o ensino profissionalizante torna-se fundamental
para romper essa barreira e se apresenta como estimulo a qualificacdo dos
trabalhadores e sua inclusédo no mercado de trabalho (RODRIGUES; CARMO,
2010).

Os cursos técnicos profissionalizantes tém por objetivo a insercdo do discente
no campo de trabalho, além de proporcionar o aprimoramento técnico dos que ja
estdo atuantes no mercado e precisam se aperfeicoar, assim como recolocar o
trabalhador no mercado de trabalho, sendo assim a nova politica de ensino valoriza
a educacao continuada e preza pela atualizagdo, aperfeicoamento e especializacao

de jovens e adultos em seus dominios tecnolégicos (ESPANHA, 2002).

Segundo Brasil (2013), os estabelecimentos de ensino no pais cada vez mais
tém colocado no mercado de trabalho especialista de diferentes ambitos
profissionais e grau de instrucdo, entretanto, segundo a percepc¢ao da presidéncia
da Republica, o Brasil, para ser reconhecidamente um pais desenvolvido, séo

necessarios profissionais com qualificacao técnica.

O ensino técnico profissionalizante, apds a regulamentacdo da lei n°. 9.394,
tornou-se complementar a educacdo de nivel basico, podendo ser realizada em
escolas, instituicdes capacitadas ou no proprio local de trabalho. Garantindo assim
aperfeicoamento profissional dos estudantes e trabalhadores brasileiros (BRASIL,
2015).
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2.1.2. Curso técnico em farmacia

O Ministério da Educacao dispde que o curso técnico em farmacia trata-se de
um curso de nivel médio que tem por objetivo capacitar o educando com
conhecimentos tedricos e praticos na respectiva atividade do setor farmacéutico
(PORTAL EDUCACAO, 2015). O curso é indicado para pessoas que possuem
afinidade com laboratérios de fabricacdo de medicamentos e cosméticos, quimica e
matematica (SENAC, 2015).

O curso técnico em farmacia esta disponivel a pretendentes que tenham
concluido o ensino fundamental e também para aqueles que ainda ndao concluiram,
desde que autorizado pela instituicdo ofertante, pois para obtencdo do diploma de
técnico € preciso ter concluido o ensino médio. A duracdo média do curso é de 1 a 2

anos, ou 1.200 horas presenciais divididas em 18 meses (BRASIL, 2015).

Por titular-se como curso técnico, o diploma devidamente registrado, vale em
todo territério nacional, conforme determina a Lei n° 9.394, de 20 de dezembro de
1996 (BRASIL, 1996). O diploma de técnico de farméacia ndo outorga direito a
inscricdo nos Conselhos Regionais de Farmécia, conforme recomenda a Lei n°.
3.820, de 11 de novembro de 1960 (BRASIL, 1960), embora exista intengcdo do

técnico de recorrer a justica para obter essa inscri¢ao.

Entretanto tal situacdo somente seria viavel se houvesse uma alteracao na lei
n° 5.991, de 17 de dezembro de 1973, em que se atribui responsabilidade técnica
ao profissional inscrito junto ao Conselho Regional de Farmacia, deixando de forma
vaga e pouco explicita a quem de fato deve assumir tal responsabilidade, fazendo

com que técnicos em farmacia logrem por tal atribuicdo, que de fato ndo os cabe.

O técnico em farmacia possui qualificacdo para manusear férmulas
farmacéuticas em farmécias com manipulacdo, laboratérios de producdo de
medicamentos, no auxilio ao farmacéutico na dispensacdo de medicamentos em
drogarias e farmacias hospitalares, em atividades de producdo, garantia de

qualidade, logistica de materiais e de medicamentos (CEFACS, 2015).
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2.2. AVALIACAO DE CURSO E EVASAO ESCOLAR

2.2.1. Avaliacéo Institucional e de Cursos

O debate sobre a avaliacdo da educacgdo superior teve inicio na década de
1980, quando a avaliacdo era elaborada pelo Programa de Avaliagdo da Reforma
Universitaria (PARU, 1983), pela “Comissao de Notaveis” (Comissédo Nacional para a
Reformulacéo do Ensino Superior — 1985) e pelo Grupo Executivo de Reformulagéo
do Ensino Superior (GERES, 1986). A primeira politica de avaliagdo comegou em
1993: o Programa de Avaliagao Institucional das Universidades Brasileiras (PAIUB,
1993). No governo do Presidente da Republica Fernando Henrique Cardoso (1995-
2002) houve uma reforma na educacgéo superior brasileira iniciada antes mesmo da
sancdo da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB). Foi o marco
inicial dessa reforma a institucionalizagdo do Exame Nacional de Cursos (Provéo),
em 1995 e a substituicdo do Conselho Federal de Educacéo (CFE) pelo Conselho
Nacional de Educacgédo (CNE) (ROTHEN; BARREYRO, 2010).

O Provéo era realizado através de uma prova de conhecimentos feita pelos
alunos, o exame era aplicado anualmente, sendo um requisito obrigatério para a
obtencéo do diploma de todos os discentes concluintes dos cursos de graduacédo. O
resultado do Provao era planejado para conceituar as Instituicbes de Ensino
Superior, que obtinham um conceito que variava de “A” a “E”, sendo o conceito “A”
apontado como o melhor e o conceito “E” como o pior. Na primeira edi¢do, o Provéo,
contemplou os Cursos de Administragdo, Direito e Engenharia Civil.
Subsequentemente, a cada ano eram incorporados outros cursos e, em 2003, o
Provdo ou o Exame Nacional de Cursos chegou a abranger 26 areas de
conhecimento (POLIDORI, 2009).

Segundo Polidori (2009), o fato de o resultado ser demonstrado em forma de
rankings, levando em consideracdo apenas seu método de utilizar o resultado do
desempenho dos alunos para conceituar as Instituicbes de Ensino, ocasionava
criticas ao sistema. ApOs o0 governo realizar estudos devido as criticas, estes
demonstraram divergéncias, porque ao conceituar com conceito “A” um curso, nem

sempre o conceito “E” atribuido a outro curso expressava um valor maior,
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confirmando assim, que os rankings relatados durante o periodo de aplicacdo do

Provao, ndo eram confiaveis.

Os autores Rothen e Barreyro, (2010) observaram que o crescimento das
vagas na educacao superior ocorreu em 1996, apos institucionalizacdo da LDB e
também a flexibilizacdo das exigéncias legais, em especial o crescimento do setor
privado de ensino. Assim o0 Provao apresentou-se com carater regulador do estado
pela via da concorréncia dos estabelecimentos de ensino privados, norteando as
opcOes e escolhas educacionais, o controle da qualidade dos cursos ofertados pelas

instituigdes e vinculagdo da avaliagdo ao crescimento do ensino superior.

Segundo Silva Filho et.al (2007) a avaliag&o institucional do ensino técnico
evidencia um desafio duplo, porque esta no ponto de intersecc¢ao e confluéncia entre
os campos de ensino e trabalho. E exatamente nessa conjuntura da reforma
educacional profissionalizante posterior a Lei de Diretrizes e Bases (LDB) 9.394/96
que se posiciona a avaliacdo institucional, tornando-se essa um fator das politicas

educacionais.

Polidori (2009) ressalta que durante os anos de 1996 a 2003, houve um
aumento vertiginoso em relacdo a criacdo de novos Estabelecimentos de Ensino
Superior, subsequentemente, crescimento no numero de ingressos nos cursos de

graduacéo.

O MECI/INEP (2011) confirma que com a aprovacdo do Plano Nacional de
Educacdo — PNE, através da Lei n° 10.172, de 9 de janeiro de 2001, baseado em
um vasto diagnéstico da educagcdo nacional, foi ressaltado as seguintes

circunstancias:

(1). Universalizacdo da educacao basica publica, por meio de acesso e permanéncia

na instituicdo educacional;

(2). Expansédo da oferta da educacdo superior, sobretudo a publica, por meio de

ampliacdo do acesso e permanéncia na instituicdo educacional;

(3). Garantia de padrdo de qualidade em todas instituicdes de ensino, por meio do
dominio de saberes, habilidades e atitudes necessarios ao desenvolvimento do

cidadao;
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(4). Garantia do ensino ao estudante de qualquer nivel, etapa ou modalidade de

educacdo, nos estabelecimentos publicos oficiais;
(5). Gestédo democratica da educacao e controle social da educacao;

(6). Respeito e atendimento as diversidades étnicas, religiosas, econbémicas e

culturais;
(7). Exceléncia na formagé&o e na valorizagao dos profissionais da educacao;
(8). Financiamento publico das instituicdes publicas

No art. 9° do Plano Nacional de Educacdo — PNE, através da Lei no 10.172,
de 9 de janeiro de 2001, ficou determinado que caberia a Unido implantar um
Sistema Nacional de Avaliacdo, que definisse critérios da qualidade para o exame
dos sistemas de ensino, incluindo o privado, e também os intuitos do PNE,
determinando-se, como um preceito legal para a avaliagdo, exame este, constituido
por 12 artigos e um anexo com 20 metas para 0 ensino na avaliagdo do ministro da
educacdo, objetivando a valorizacdo do magistério e a qualidade da educagéo, outra

circunstancia imprescindivel.

Os autores Tendrio e Andrade (2009) confirmaram que até 2003 os sistemas
de avaliacdo validos, demonstravam inumeras deficiéncias na sua formacéo,
particularmente os associados aos resultados, devido a metodologia da observacao
dos elementos fortes e fracos dos cursos de graduacdo e também a avaliacdo da
qualidade da educacao superior brasileira. Mediante as circunstancias deficientes
dos diagnosticos e elaboracdo, na busca de melhorar os obstaculos e erros do
método de avaliacdo, € levado ao Ministério da Educagdo o documento Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior (SINAES).

Santos e Cerqueira (2009) destacam ainda, programas instituidos como o
Exame Nacional do Desempenho dos Estudantes no ENADE, em substituicdo ao
conhecido Provdo em 2004, também vinculado ao SINAES, foram também criados o
indice Geral de Cursos (IGC, ENEM, FIES entre outros mais).

Ribeiro (2000) ressalta que a avaliacdo é uma ferramenta importante para

todo sistema organizacional que almeja melhoramento continuo e qualidade. De
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acordo com Fernandes (2010), os métodos de exame, dos Estabelecimentos de
Ensino Profissionalizante requisita que o senso dos processos, seja limitado pelas
inter-relacbes vivas e distintas que estdo expostas na dificuldade das ligacbes

humanisticas nelas existentes.

Sistemas de avaliacdo tém sido muito usados pelo governo brasileiro, nos
ultimos tempos, objetivando estabelecer diversos parametros, com a finalidade de
analisar os produtos atingidos em cada um dos graus da educacdo. Na educacéo
superior é utilizado o Exame Nacional de Estudantes (ENADE), a avaliacdo de
cursos de graduacao (ACG) e instrumentos de informacao (censo e cadastro). Os
sistemas de avaliacdes s&o instrumentos de controle da qualidade dos servigos
oferecidos pela educacdo superior e um relevante ranking que pode servir para
nortear a sociedade na escolha de uma instituicdo e que esteja situada em uma
posicdo de prestigio no Ranking (BARROS; MOREIRA; CARNEIRO, 2013).

Segundo Fernandes (2010) a avaliagdo externa € um importante retorno para
comunidade, porém necessita ser realizada de modo que sejam consideradas as
atividades de cada instituicdo analisada que, cada vez mais, estdo se multiplicando.
Vale ressaltar que grande parte dos modelos de exame institucional favorece a
busca do mercado, ou seja, 0 numero de discentes concluintes obedece ao perfil
gue o mercado de trabalho aguarda para atender suas necessidades imediatas.
Desta forma, esse quadro se repete quando relacionado ao governo que aprova

esses modelos e com isso execute a avaliacdo da educacao nacional.

Vianna (2004) atesta que o processo de aprendizado é produto da interacdo
composto pelo trinbmio docente-discente-conhecimento. A avaliagdo n&do pode ser
esporadica, mas continua e sistematica com carater norteador, e quando possivel
personalizada. A avaliacdo de curso pode ser caracterizada como uma autoanalise e
possui objetivo principal e inicial a autoavaliagdo do educando em relacdo ao curso,
logo, no momento em que o aluno entende que 0 curso possui algum significado
para ele, comecam a ocorrer alteracdes em seu modo de pensar e agir, concluindo-

se alteracOes também aconteceram no docente.

A avaliacdo institucional € essencial para a educacdo nos diversos niveis,

pois estimula o desenvolvimento real de métodos para aperfeicoamento qualitativo
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dos cursos e demais atividades do campo académico. Instalar a avaliagéo
institucional indica a consolidacado da geréncia do programa educacional por meio
dos avancos que trara ao sistema de planejamento e decisdo das instituicbes de
ensino (GUMBOWSKY, 2003).

A avaliacdo de cursos superiores apresenta caracteristica completa no que
diz respeito a contribuicio da avaliagdo externa nos seguintes pontos:
funcionamento do curso (infraestrutura fisica, recurso humano docente e nao
docente); procedimento para o desenvolvimento do curso (priorizacdo do perfil e
curriculo profissional); egressos e corpo discente (capacitacdo e atualizacdo de
egressos e inser¢gdo no mercado de trabalho) (BELLONI et al., 1994).

De acordo com o INEP/MEC (2011), as avaliaches externas sao feitas por
comissoes designadas pelo proprio INEP. Esse tipo de avaliagdo tem como ponto de
partida os parametros da qualidade para o ensino superior. Toda avaliagdo externa
baseiam-se rigidamente nas ferramentas de avaliagdo, elaborados pelo préprio
INEP, como também, baseados nos relatérios das autoavaliacbes. O processo de
avaliacdo externa independente de sua abordagem se orienta por uma Vvisédo
multidimensional que busca integrar suas naturezas formativas e de regulacdo numa
perspectiva de globalidade. Em seu conjunto, os processos avaliativos devem
constituir um sistema que permita a integracao das diversas dimensdes da realidade
avaliada, assegurando as coeréncias conceitual, epistemologica e pratica, bem

como o alcance dos objetivos dos diversos instrumentos e modalidades.

2.2.2. Evasao Escolar

Segundo Belloni (1999), a evasao escolar pode ser estabelecida como a
paralisacdo no periodo de estudo e os resultados desta acdo podem gerar
relevantes danos sociais, econdmicos e familiares, afetando assim quase todos os
niveis relacionados a educacdo. A evasao € uma das probleméticas que atrapalha,
de forma geral, tanto as instituicdes de ensino privadas quanto as publicas, desde o
nivel primario até os cursos de pés-graduacao (RIOS; SHIMODA; GOMES, 2010).
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Campos, Costa e Santos (2007) tratam a evasédo escolar como abandono ou
desligamento do educando do estabelecimento de ensino e relatam que essa

circunstancia pode ser um processo individual, podendo se propagar para o coletivo.

Ja Gaioso (2005) observa que a descontinuacdo no periodo de estudos € o
que se pode chamar de evasado, considerada uma situagdo social bastante
complicada, esta ndo deve ser estudada isoladamente, e sim analisada nos mais

diversos niveis do sistema educacional (BAGGI, 2010).

A percepcao da ocorréncia da evasao escolar pode ser mensurada de
diferentes formas, a mais usual é realizada através da medida de proporcdo entre 0s
alunos ingressos e 0s egressos de um curso. Assim, supdem-se a evolugdo dos
egressos menor que a dos ingressos, analisando duas circunstancias cabiveis, a
continuidade prolongada do discente e a evasédo do curso (SANTOS; NORONHA,
2001). Entretanto, em qualquer conjuntura ou definicdo, o panorama da evaséo

escolar apresenta-se como uma problematica bastante significativa e alarmante.

Segundo Pierro (2005) a grande parcela de pessoas que procuram
oportunidades de ensino rapido no turno da noite, séo jovens e adolescentes pobres,
em que as caracteristicas sao nitidamente observadas no ensino basico de jovens e
adultos, estes retornam a instituicdo de ensino em busca de aperfeicoamento,
sociabilidade e cultura, ap6s um processo educacional descontinuo, tracado por

fracassos e abandono.

A evasao escolar, de acordo com os autores Moraes e Teophilo (2008) esta
relacionada a dois elementos, caracterizados como internos e externos. Elementos
internos sdo associados ao curso, como a estrutura, o corpo docente e a assisténcia
sécio-educativa, ja os elementos externos estéo ligados ao perfil do educando, como

vocacgao, aspecto socioeconémico e interferéncias familiares.

Além da concorréncia, Rios, Shimoda e Gomes (2010) analisa que diversos
fatores podem estar associados aos indices de evasdo, tais como: aspectos
econdmicos, familiares, sociais e vocacionais, tornando a evasao uma das principais
preocupacdes dos cursos em diversas esferas, desde o nivel fundamental até os

cursos de pos-graduacao.
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O publico universitario teve um aumento vertiginoso nos ultimos anos e com
ISso acarretou uma heterogeneidade significativa para tal populacdo, tais como:
classe social, género, objetivos, expectativas, trajetoria académica anterior, faixa
etaria, situacdo de trabalho e opc¢éo pelo turno, com isso as instituicdes de ensino
vem se propagando na tentativa de acolher esta procura com caracteristicas
peculiares, entretanto, é necessario que as mesmas estejam organizadas nao sé no
gue confere as atualizacdes e inovacodes relativos a tecnologia e espacos educativos
atuais, mas também empenhando-se num maior conhecimento relativo ao perfil
desse estudante (SCHLEICH; POLYODORO; SANTOS, 2006).

Segundo Silva Filho et al. (2007) a evasdo é um inconveniente internacional
que afeta de forma direta o produto final do sistema educacional. Os autores
ressaltam ainda que as perdas de discentes que comeg¢am, mas nao concluem seus

cursos sao desperdicios socioecondmicos e académicos.

A evasao escolar significa uma fonte de ociosidade de docentes, funcionarios,
espaco fisico e de equipamentos, tanto no setor privado quanto no setor publico,
sendo que neste representa investimentos sem retorno e no privado, perda
financeira (FERNANDES, 2010).

Os autores Silva Filho et al. (2007) observam que no setor privado entre 2% e
6% sdo gastos com marketing para captar novos alunos, porém nada € investido
para manutencdo dos estudantes que estdo cursando. Além do que poucas
Instituicbes de Ensino Superior detém um programa profissionalizado dentro da
instituicdo de embate a evasao, com ac¢des bem planejadas, acompanhamento de
coleta e resultado de experiéncias positivas.

Quando indagado sobre a motivacdo da evasao escolar, a grande parcela dos
evadidos da como principal razéo a falta de recursos financeiros e este também é o
principal motivo declarado pelas instituicdes privadas e as publicas. Porém estudos
confrontam essa afirmacdo ao explicarem que essa resposta € apenas uma
simplificacdo, uma vez que as circunstancias de ordem educacional, expectativas do
discente quanto a sua formacdo e até a integracdo do estudante com o
estabelecimento de ensino constituem, na maioria dos casos, 0S principais

elementos que acarretam desmotivacdo ao educando, a priorizar investimento
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temporal e financeiro para conclusdo do curso. O aluno julga ndo valer mais a pena
0 custo beneficio do sacrificio despendido por ele para obtencdo do diploma na
carreira pretendida (SILVA FILHO et al., 2007).

Segundo BRASIL (2007) os inconvenientes relacionados ao campo
educacional estdo ligados a definicdo do curso prematuramente, 0s restritos campos
do saber provenientes de projetos pedagdgicos, altos indices de evaséo, a formacao
profissional severa, a ampla e diversa competéncia exigida pelo mercado de
trabalho, e os desafios do conhecimento, que para serem superados, solicita um

exemplo de formacao profissional vasto, flexivel e integrado.

A avaliacdo institucional apresenta-se como ferramenta pedagodgica e de
gestdo determinada pela Lei de Diretrizes e Bases de 1996, no combate a evasao,

logo é possivel amenizar tal problematica (BAGGI; LOPES, 2009).

Os autores Freitas e Rodrigues (2003) enumeram outros fatores vinculados a
insatisfagdo com o curso, sendo a avaliagdo institucional um dispositivo de

entendimento de sensacdes de alunos e apontamento de itens criticos.

2.3. METODOS DO RANKING PONDERADO

Segundo Shimoda (2010), o método do Ranking Ponderado leva em
consideracdo as médias de importancia e de satisfacao dos critérios avaliados, bem
como o nivel de esforco para melhorias destes critérios abordados. O Ranking
Ponderado se mostra vantajoso, pois exige uma simplicidade na aplicacéo,
considera o esforgco para melhoria, além de ter sua aplicabilidade estendida aos
mais variados tipos de servico.

O método do Ranking Ponderado ja foi utilizado em varias areas, tais como:
loja de materiais esportivos (AZEVEDO; SHIMODA; LISBOA, 2010), supermercado
(LISBOA et al., 2010), operadora do servico mével celular (LEITE et al., 2011), posto
de combustiveis (PEIXOTO; SHIMODA, 2011), ferramenta de ensino: “Portal
Universitario” (PIZETTA; SHIMODA; COSTA, 2011), empresa do ramo petrolifero
(SANT’ANA et al., 2011), instituto de ensino superior (ALMEIDA; VIANA, 2011),
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instituicdo privada de ensino (TARGUETA et al., 2012), tecnologia da informacéo na
gestao publica (SILVA et al., 2012) e setor publico (SOUZA et al., 2011).

Uma das contribuicbes do método do Ranking Ponderado buscou medir a
qualidade de uma ferramenta educacional, o Portal Universitario, verificando os
graus de importancia e satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servi¢os oferecidos e
analisando as areas a serem aprimoradas. Foi realizada uma pesquisa de
levantamento de dados, mediante aplicacdo de questionario a 84 alunos, em uma
universidade de Campos dos Goytacazes. Os resultados principais obtidos pelo
estudo revelaram que os itens “Disponibilidade de material de estudo online” e
“Velocidade de acesso” sdo 0s que apresentaram maior necessidade de melhorias
(PIZETTA; SHIMODA; COSTA, 2011).

Com a elevacdo da concorréncia entre os estabelecimentos de ensino
privados, cresceu a exigéncia por servicos de qualidade. Com isso, para melhorar a
credibilidade da instituicdo de ensino superior - IES foi realizada uma anélise do grau
de importancia e o nivel de satisfacdo, segundo a percepc¢ao, dos alunos em relacéo
aos servicos oferecidos pela mesma, verificando as possiveis areas para melhoria,
foi realizado o método do Ranking ponderado, com base nos resultados obtidos,
“Corpo docente”, “Limpeza” e “Coordenacgao geral” sdo os itens que necessitam de
uma avaliacdo mais detalhada. J4 a “Recepc¢do”, “Estacionamento” e “Jardinagem”
apresentaram resultados aceitaveis para a organizacdo, sendo assim, néo
precisando de alteracdes (ALMEIDA; VIANA, 2011).

Justificando a importadncia do método, Azevedo, Shimoda e Lisbba (2010)
aplicaram questionario a 52 clientes de uma loja de materiais esportivos localizada
em Campos dos Goytacazes, em que as questdes propostas eram relacionadas a
satisfacdo dos clientes e o grau de importancia em relacdo aos seguintes itens:
“Atendimento”; “Prec¢o”; “Qualidade dos produtos”; “Conforto”; “Estacionamento”;
“Localizacdo”; “Organizacgao dos produtos”; “Estrutura” e “Condi¢cdes de pagamento”.
Para determinar a prioridade das melhorias, os autores alcancaram como resultado
um grau de satisfacdo abaixo do grau de importancia de acordo com todos 0s
elementos avaliados, sendo que os itens “Estacionamento”, “Preco” e “Atendimento”
foram os que apresentaram maior diferenca, enquanto que a “Localidade” constitui 0

item que apresentou menor diferenca.
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Com o0s avancos tecnolégicos, a concorréncia e a exigéncia dos
consumidores dos servicos de telefonia movel celular, colaboram para a
necessidade da melhoria do servico por parte das operadoras que atuam no
segmento das telecomunicacdes. Na busca de mensurar o grau de importancia e
satisfacdo, imputados pelos clientes aos itens: “Area de cobertura”, “Qualidade do
sinal”, “Atendimento ao consumidor”, “Opg¢Oes de recarga”, “Servicos adicionais”,
“Bonus promocionais”, “Servico de SMS”, “Mensagens enviadas pela operadora” e
“Tarifas”, e determinar a prioridade de melhorias dos itens foi aplicando o método de
Ranking Ponderado. O item “Atendimento ao usuario” foi considerado o mais
prioritario para melhoria visando o aumento da satisfacao geral da operadora (LEITE
et al., 2011).

Com consumidores cada vez mais exigentes e o aumento da concorréncia no
setor supermercadista, garantir um nivel de satisfacao eficaz de acordo com critérios

dos clientes é um bom artificio para se sustentar no mercado.

Segundo Lisbda et al. (2010), sua pesquisa teve por objetivo mensurar a
qualidade do atendimento em um supermercado de Campos dos Goytacazes,
observando os graus de importancia e de satisfacdo dos clientes em relacdo a
servicos ofertados, investigando as areas a serem melhoradas. Os principais
produtos obtidos pelo estudo demonstraram que os itens “Atendimento em caixa e
filas” e “Promoc¢bes” sdo 0s que apresentaram maior necessidade de melhorias, a

partir do indice de prioridade final.

Na busca avaliativa da seguranca dos trabalhadores em relacdo a dois
grupos: Onshore e Offshore, em uma empresa do ramo petrolifero, analisando os
graus de importancia e satisfacao teve como resultado a identificacdo das areas que
precisariam de maior atencdo. Foi feita uma analise exploratoria mediante aplicacao
de questionario a 74 clientes em uma empresa localizada no municipio de Macaé,
buscando compreender quais as necessidades dos funcionarios e o nivel de
satisfacdo em relacdo ao ambiente de trabalho. Os principais resultados fornecidos
pelo estudo revelaram que o item “Seguranca do ambiente fisico” foi o que
apresentou maior necessidade de melhorias de acordo com os funcionarios

Onshorre, ja para os Offshore os itens que tém necessidade de melhoria séo



34

“Seguranca do ambiente fisico” e “Equipamentos de seguranca” (SANT'ANA et al.,
2011).

Para contribuir com o crescimento e diminuir a concorréncia no setor de
combustiveis, a pesquisa de Peixoto e Shimoda (2011) teve por objetivo medir a
qualidade dos servicos em um posto de combustiveis de S&o Jodo da Barra — RJ.
Foram analisados os graus de satisfacdo e importancia dos clientes em relagéo aos
servicos ofertados e assim encontrar e examinar as areas que precisariam ser
melhoradas. Foram aplicados questionario a 40 clientes utilizando métodos de
pesquisas quantitativas, procurando entender quais as preferéncias dos
consumidores e medir o nivel de satisfacdo. Os principais resultados do estudo
revelaram que os itens “Limpeza do posto” e “Limpeza do carro”, foram os que

apresentaram maior necessidade de melhoria.

A pesquisa de Silva et al. (2012) demonstrou uma analise estatistica da
qualidade de servigco aplicada a uma empresa publica do ramo de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacéo (TIC) para o municipio de Cachoeiro de Itapemirim-ES.
Foram avaliados o grau da importancia e a satisfacdo que os usuarios atribuem a
cada produto ou servigo prestado, além de sugerir prioridades de melhoria para os
pontos criticos identificados em um cendrio de capacidades de investimentos
mediano. Para isto, foram coletadas informa¢Bes através da aplicacdo de
questionario eletrénico respondidos por 151 usuarios da rede municipal. Como
principais resultados, destacam a necessidade de acdes de melhoria dos itens
“Servicos disponiveis na web” e "Rede e internet”. Quando comparados a resultados
de outras pesquisas, nota-se a boa situacéo de satisfagdo dos usuarios.

Outra contribuicdo do método foi numa pesquisa de satisfacéo realizada por
Targueta et al. (2012) e aplicada em uma escola particular de educacéo infantil e
ensino fundamental do Norte do Estado do Rio de Janeiro. Esta pesquisa permitiu
identificar ordenadamente quais os itens que deveriam ser priorizados, de acordo
com a disponibilidade financeira da instituicdo, a fim de aumentar a satisfacdo dos

pais de alunos em relacao a escola, reduzindo o risco inerente a decisao.

Foram entrevistados 232 pais de alunos ou responsaveis que avaliaram 0s

seguintes itens: “Prec¢o”; “Localizacao”; “Qualidade de ensino”; “Cuidado/seguranca”;
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“Corpo docente”; “Coordenacdo”; “Equipe de apoio”; “Atendimento ao publico”;
“Atividades extracurriculares”; “Infraestrutura”; “Estacionamento”; “Cantina”; “Higiene”
e “Limpeza”. Os resultados foram positivos para os autores pela alta satisfacdo dos
pais de alunos ou responsaveis com o preco da mensalidade, dado seu grau de
importancia. Os esforgcos para melhoria deveriam ser voltados para os quesitos
coordenacao e atendimento ao publico (TARGUETA et al., 2012).

Outra aplicacdo do método foi na analise dos principais itens criticos de uma
organizacdo publica em Campos dos Goytacazes. Cada cliente, anonimamente,
demonstrou sua percepc¢ao quanto a organizacao, avaliando os itens: “Localidade”,
“Qualidade dos servigos prestados”, “Organizacdo do ambiente”, “Estrutura”,
“Higiene”, “Atendimento do guiché”, “Filas” e “Horario de funcionamento”. Os
quesitos “Qualidade dos servi¢os prestados”, “Higiene” e “Organizacao do ambiente”
podem ser considerados pontos fortes do 6rgao publico. JA os itens “Tempo de
espera para atendimento” e “Atendimento de caixas e guichés” obtiveram resultados
de maior diferenca entre a relacdo importancia - satisfacdo, com clientes insatisfeitos
e maiores indices de importancia, apresentando assim os maiores indices de

prioridade a serem melhorados (SOUZA et al., 2011).
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3. METODOLOGIA

3.1. ELABORACAO DO QUESTIONARIO

A presente pesquisa foi realizada no periodo de junho e julho de 2015, em
uma Instituicdo de Ensino Técnico privada do municipio de Campos dos Goytacazes

e consistiu das seguintes etapas:

Nos meses de junho e julho de 2015 foi aplicado questionario a 91 alunos do
curso técnico em farmacia. Esse questiondrio possuia dezesseis perguntas gerais
sobre o estudante “condi¢cdes socioecondmicas e familiares”, dez na percepcgéo
discente com relacdo ao curso “qualidade / infraestrutura escolar”, “aspectos gerais
relativos ao curso”, “qualidade do curso / ensino na instituicdo” e cinco ligadas ao
docente “relacionamento entre docente e aluno”. A partir das respostas destes
guestionarios, foi realizada, nesse mesmo periodo, a revisao de literatura sobre os
itens mais encontrados, dentro do tema proposto. No més de agosto de 2015, os
dados foram tabulados, utilizando o programa Microsoft Excel, e os mesmos foram

analisados utilizando o programa computacional SAEG verséo 9.1.

No questionario, foram usados critérios para mensurar o grau de satisfacéo e
de importancia de cada item citado, através da escala de cinco pontos de Likert
(LIKERT, 1932), sendo apresentadas 5 alternativas em gradacéo (1 a 5) e mais uma
opcao de abstencéo (N- ndo sei / ndo quero opinar). A escala de julgamento para a

importancia adotada foi:

1- nada importante;



37

2- pouco importante;
3- importancia média;
4- importante; 5- muito importante.
A percepcdao sobre a satisfacédo seguiu a escala:
1- muito ruim;
2- ruim;
3- regular;
4- bom;
5- muito bom.

Além da satisfagcdo e importancia dos itens, também constava no questionéario
a pesquisa sobre a intencdo de permanéncia no curso, que por sua vez foi verificada

com uso dos seguintes critérios:

1- certamente vou abandonar;

2- é mais provavel que eu abandone;
3- talvez conclua, talvez abandone;
4- € mais provavel que eu conclua;

5- certamente concluirei. Nesta pesquisa também foram coletados dados do perfil
dos alunos como “turma”, “estado civil”, “faixa etaria”, “renda familiar”, “exercicio de

atividade remunerada” e “participacdo econdémica familiar”.

Os questionarios foram aplicados em sala, durante o periodo de aula, sendo

preenchidos diretamente pelos alunos, apds explanacéo pela docente.
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3.2. METODOS PARA ANALISE DA SATISFACAO

Os dados obtidos do questionario definitivo foram tabulados e submetidos aos
meétodos descritos a seguir para que possam quantificar os pontos avaliados como

positivos, negativos, importantes e criticos.

3.2.1. Satisfacdo Simples

O método Satisfacdo Simples consiste em calcular a satisfacdo média obtida
para cada um dos atributos, de acordo com as respostas dos entrevistados através
de uma escala de diferencial semantico, na qual um extremo significa que esta

totalmente insatisfeito e o outro indica que esté totalmente satisfeito (LISBOA, 2011).

Os atributos que, segundo os respondentes, obtiverem menor satisfacao
meédia sdo considerados para possiveis melhorias (MATSUKUMA; HERNANDEZ,
2007).

Esse método nado leva em conta a importancia dos atributos para o cliente, e
desta forma ndo fornece quaisquer dados que possam ajudar a Administracao a
priorizar as acfes ou desempatar os critérios com os mesmos indices de satisfacao
(FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005).

3.2.2. Andlise de Gap

O método através da Andlise de Gap consiste em calcular a diferenca entre
as médias da importancia, indicadora da expectativa de desempenho do cliente em
relacdo ao atributo, e da satisfacdo de cada um dos atributos (MATSUKUMA,;
HERNANDEZ, 2007; LISBOA, 2011). A importancia é obtida através de uma escala
de diferencial seméantico, na qual um extremo significa que o atributo € sem
importancia e o outro indica que € muito importante (MATSUKUMA; HERNANDEZ,
2007).
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Os atributos que, segundo os resultados da Andlise de Gap, forem
classificados nas primeiras posi¢cdes possivelmente receberdo melhorias de forma
prioritaria (LISBOA, 2011).

3.2.3. Importancia versus Satisfacéo

Esse método consiste em plotar as médias de importancia no eixo das
abscissas (eixo x) e de satisfacdo no eixo das ordenadas (eixo y) em um grafico,
como podem ser visto na Figura 1, formando um grafico de quatro quadrantes:
excedente, manter, atencdo e melhorar. O quadrante superior esquerdo indica a
satisfacdo esta acima da média, mas a importancia esta abaixo da média indicando
gue os itens nesta posicdo estdo com excedente. J& 0 quadrante superior direito
apresenta a satisfacado acima da média e também a importancia acima da média. Os
atributos posicionados neste quadrante devem ser mantidos. No quadrante inferior
esquerdo tanto a importancia quanto a satisfacdo estdo abaixo da média. Os itens
localizados nessa posicdo merecem atencdo, uma vez que eles podem se tornar
importantes. E finalmente, o quadrante inferior direito demonstra que a importancia
esta acima da média, porém a satisfacdo esta abaixo da média. Os itens deste
quadrante necessitam de melhorias, devendo ser priorizados (MATSUKUMA;
HERNANDEZ, 2007; LISBOA, 2011; MARTINS et al., 2012).

Essa metodologia usada tem como objetivo identificar quais os atributos se
encontram no quadrante melhorar e através desta identificacdo sugerir propostas e
acOes de melhoria para reverter a situagdo. Se varios atributos estiverem localizados
neste quadrante e a instituicdo ndo possuir recursos para melhorar todos eles, deve-
se concentrar naqueles com o maior grau de importancia e o nivel de satisfacédo
mais baixo (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005).



40

o
|
4 - Excedente Manter
B
&
® 3
©
7]
2 - Atencéo Melhorar
1
1 2 3 4 5
Importancia

Quadro 1. Modelo Importancia versus Satisfacéo.
Fonte: Adaptado de Fontenot; Henke; Carson (2005).

3.2.4. Abordagem Multiplicativa (Insatisfacdo Ponde  rada)

A Abordagem Multiplicativa (Insatisfacdo Ponderada) é obtida através do
calculo da diferenca entre a maior nota possivel de satisfagdo, ou seja, quando o
individuo esta totalmente satisfeito, pela média de satisfacdo do atributo, sendo esse
resultado multiplicado pela meédia da importancia atribuida ao item pelos
entrevistados. Os atributos que apresentarem os maiores valores sdo considerados
criticos, devendo ter prioridade na implementacdo de melhorias (MATSUKUMA,;
HERNANDEZ, 2007); (LISBOA, 2011); (MARTINS et al., 2012).

3.2.5. Método do Ranking Ponderado

Para comecar o método, cada item foi atribuido um valor correspondente, ou
um conjunto de valores, obtidos pela conversédo das letras em numeros. O ranking

de cada item sera a média dos ntimeros gerados pela conversdo (LISBOA, 2010).

Assim, os rankings podem variar de 1 até 2, ou 3, ou 4, etc. Adota-se, entéo,
a equalizacao dos dados, sendo as amplitudes dos rankings padronizadas de 1 a 5.

Este procedimento de equalizacdo é realizado por interpolacdo, em que o menor
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valor corresponde a 1, e o maior valor corresponde a 5. Este célculo é feito da
seguinte forma:

NORMALIZACAO
Escala - Tukey Escala convertida
Maior valor —— —-— 5 A

MAIOR VALOR -1 5-1
X-1 Y-1

Quadro 2. Equalizacéo dos valores dos rankings de importancia e satisfacdo
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).

Equacéo 1. Equalizacéo dos valores dos rankings de importancia e satisfacdo
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).

Sendo “a” o maior valor do ranking, “x” o valor que se quer equalizar e “y” o

valor equalizado. Este procedimento é feito em ambos os rankings.

Foram obtidos 3 rankings: de importancia (RI), de satisfagcdo (RS), ambos
baseados na comparacdo de meédia pelo teste de Tukey e o de esforco para

melhoria (REM), que é fornecido pelo dono do estabelecimento (SANT ANA et al.,
2011).
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Para generalizar os resultados do ranking de importancia e aprimoramento do
método, foi criado a partir deste, o ranking de desimportancia (RD), que é calculado
da seguinte forma:

RD =6 —RI

Equacdo 2. Célculo do ranking de desimportancia
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).

Este ranking foi criado para os casos em que o critério € pouco importante, ou
seja, importancia em ultimos lugares no ranking, e satisfacdo alta, ocupando os
primeiros lugares do ranking. Neste caso, ndo € preciso se preocupar com este

critério, ja que a satisfacdo supera a importancia.

Dessa forma foi obtido o indice de déficit de satisfacdo (IDS) de cada critério

subtraindo o ranking de satisfacéo pelo ranking de importancia.

IDS = RS —RI

Equacdo 3. Calculo do indice de déficit de satisfacédo
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).

Este indice compara os rankings de satisfacdo e importancia. Assim, se (em
determinado item) o ranking de satisfacdo é igual a 2 (2° lugar, em termos de
satisfacdo) e o ranking de importancia é igual a 1 (1° lugar, em termos de
importancia), pode-se afirmar que a satisfacdo est4 1 unidade abaixo da importancia
(IDS = 1). O ideal seria que o item considerado como o 1° mais importante fosse
também o 1° em satisfacdo. Quanto maior o IDS, maior € o déficit entre desempenho
e importancia, ou seja, maior a diferenca entre a importancia de um item e a
satisfacdo dos clientes naquele atributo (LISBOA, 2010).

Assim, foi calculado o indice de prioridade parcial (IPP) de cada item, que é
obtido dividindo o déficit de satisfacdo (IDS) pelo quadrado do ranking de
importancia/desimportancia (RID).
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IDS
RID?

Equacéo 4. Célculo do indice de prioridade parcial
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).

IPP =

O ranking de importancia/desimportancia foi gerado da necessidade de nao
priorizar demais 0s itens que possuem satisfacao alta e importancia baixa, ou seja,

IDS negativo. Os resultados obtidos no RID foram feitos da seguinte forma:

RID IDS > 0,entdo sera utilizado o RI
IDS < 0,entdo sera utilizado o RD

Equacdo 5. Resultados obtidos no RID
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).

Analisando o IPP, percebe-se que é diretamente proporcional ao IDS, ou seja,
quanto maior o déficit de satisfacdo dos clientes, maior sera a prioridade dada ao
item. Por outro lado, IPP e RID relacionam-se de forma inversamente proporcional
ao quadrado, de forma que, quanto maior a importancia do item, mais prioridade
deve ser dada a ele.

Quando se obtém o indice de prioridade parcial baseado nos ranking de
importancia e desempenho, pode-se ter uma visao distorcida do critério em que se
deve dar prioridade para melhoria, uma vez que a melhoria em determinados
critérios podem implicar em maiores investimentos ou esfor¢os. Assim, o ideal é que

a dificuldade na melhoria de critérios seja considerada (LISBOA, 2010).

Portanto, o indice de prioridade final (IPF) € resultante do indice de prioridade
parcial (IPP), ranking de esforco para melhoria (REM), ranking de facilidade para
melhoria (RFM), que resultou no ranking de esforco e facilidade para melhoria
(REFM) e do fator multiplicativo, sendo o IPF calculado por meio da seguinte

formula:

_( PP , n
IPF—(WJ.|IPP| .REFM™FM

Equacéo 6. Calculo do IPF
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).
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Sendo a divisdo do IPP pelo seu mdodulo apenas para que seja mantido o

sinal.

O “n” e “m” sdo expoentes para priorizar a disponibilidade de investimento,
quando se atribui “n = 1" e “m = 2", o cenario é de pouca disponibilidade de recursos,
ja que o ranking de esforco/facilidade para melhoria (REFM) possui maior peso; por
outro lado, quando se utiliza “n = 2" e “m = 1", se obtém um cenario de maior
disponibilidade de recursos, ja que o ranking de esforco/facilidade para melhoria
(REFM) possui menor peso; enquanto que se “n = 1,5 e “m = 1,5”, tem-se um
cenario intermediario, relacionado a disponibilidade de recurso, onde o indice de
prioridade parcial (IPP) possui o0 mesmo peso que o ranking de esforco/facilidade
para melhoria (REFM).

E fundamental ressaltar que para comparagdo dos cenarios € necessario que
a soma “n” + “m” seja sempre igual a um mesmo valor, para que se tenha
consisténcia na comparagdo dos cenarios propostos. Quanto maior o indice de

prioridade final, maior atencéo deve ser dado ao critério.

O REFM foi calculado de acordo com o IDS:

IDS > 0,entdo serd utilizado o REM

REFM . L
IDS < 0,entao sera utilizado o RFM

Equacédo 7. Calculo do REFM de acordo com o IDS
Fonte: Elaborado pela Autora (2016).

Sendo o RFM obtido pela seguinte formula:

RFM =6 - REM

Equacéo 8. Célculo do RFM
Fonte: Elaborado pela Autora (2016

O REM é obtido a partir da opinido do dono do estabelecimento, que

informara os itens que demandam mais e menos esfor¢o para melhoria.
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Por outro lado, o REFM foi criado pelo mesmo motivo do RID, aos itens que ja
que possuem alta satisfagdo e baixa importancia, entende-se que n&o precise

melhorar, por isso € calculado o RFM que € o oposto dos valores do REM.

Ja o fator de multiplicacao foi acrescido para que a amplitude dos valores dos
cenarios varie de forma equivalente, ou seja, para que os valores estivessem bem
distribuidos dentro do intervalo de -100 a 100. Os valores desses fatores vao ser

sempre 0s mesmos, independente da pesquisa:

1 para o cenario 1,
FM 1118068, para o cenario 2,
125, para o cenério 3.

Equacdo 9. Calculo do FM
Fonte: Elaborado pela Autora (2016

Para entender os célculos das formulas descritas anteriormente, no proximo
capitulo serd mostrado todos os resultados a partir destas férmulas e a partir de que

valores eles foram encontrados.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1. IMPORTANCIA E SATISFACAO

A Tabela 1 e a Figura 3 apresentam o0s graus de importancia dos itens
avaliados.
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Tabela 1. Grau de importancia dos itens avaliados segundo a percepc¢éo dos

discentes.

Item Média Erro Tukey
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 4,53 0,06 ABCDE
2- Possibilidade de realizacéo pessoal 4,56 0,06 ABCDE
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 4,52 0,07 ABCDE
4- Prestigio Social da Profisséo 4,26 0,08 EF
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 4,52 0,07 ABCDE
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 4,51 0,09 ABCDE
7- Tradicao e incentivo profissional da familia 4,26 0,11 EF
8- Imagem de competéncia da Instituicdo 4,49 0,07 BCDE
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 4,50 0,07 BCDE
10- Interesse/identificacdo com o curso 4,61 0,06 ABCDE
11- Formacgao anterior solida 4,44 0,08 CDE
12- Adequacédo da grade as necessidades do mercado 4,52 0,08 ABCDE
13- Dificuldade em conciliar o curso com o0 emprego 3,56 0,15 G
14- Auto-estima dos alunos com relag&o ao curso 4,50 0,08 BCDE
15- Facilidade pela localizag&o da Instituicdo 4,34 0,11 DEF
16- Problemas familiares 3,99 0,13 F
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 4,62 0,08 ABCDE
18- Foco na pratica 4,80 0,05 ABC
19- Atualizacdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 4,76 0,05 ABC
20- Estrutura fisica dos laboratérios 4,70 0,06 ABCD
21- Estagios 4,77 0,06 ABC
22- Carga horéria do curso 4,67 0,05 ABCD
23- Horério das aulas 4,62 0,07 ABCDE
24- Possibilidade de cursar disciplinas em maédulos distintos 4,43 0,09 CDE
25- Auséncia de pré-requisitos 4,57 0,07 ABCDE
26- Abrangéncia de conhecimentos 4,79 0,05 ABC
27- Didética 4,86 0,05 AB
28- Frequéncia e pontualidade 4,81 0,05 ABC
29- Capacitagdo / conhecimento aparente 4,89 0,04 A
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 4,85 0,05 AB
31- Capacidade de estimular os alunos 4,87 0,05 AB

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)

Pode-se observar que todos os itens avaliados apresentam meédias superiores

a média 3,0 indicando a importancia segundo a percepcédo dos discentes.



29- Capacitacéo / conhecimento aparente

31- Capacidade de estimular os alunos

27- Didéatica

30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos

28- Frequéncia e pontualidade

18- Foco na pratica

26- Abrangéncia de conhecimentos

21- Estagios

19- Atualizagéo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos
20- Estrutura fisica dos laboratdrios

22- Carga horéaria do curso

17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais
23- Horério das aulas

10- Interesse/identificagdo com o curso

25- Auséncia de pré-requisitos

2- Possibilidade de realizagéo pessoal

1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel

3- Possibilidade de realizagéo profissional/salarial

5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade

12- Adequacéo da grade as necessidades do mercado

6- Disponibilidade de vagas gratuitas

9- Grau de conhecimento a respeito do curso

14- Auto-estima dos alunos com relagéo ao curso

8- Imagem de competéncia da Instituicdo

11- Formagaéo anterior sélida

24- Possibilidade de cursar disciplinas em médulos distintos
15- Facilidade pela localizagéo da Instituicdo

4- Prestigio Social da Profisséo

7- Tradicéo e incentivo profissional da familia

16- Problemas familiares

13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego

Grau de importancia (médias e erros-padréo)
3

2

4
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Gréfico 1 . Grau de importancia dos itens segundo a percepg¢ao dos discentes em ordem decrescente.

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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No gréafico 1, verifica-se que todos os itens apresentaram médias superiores a
3,5, sendo que os itens com maiores valores sado aqueles considerados mais
relevantes no ponto de vista dos estudantes. Em contrapartida, os itens com valores
menores que 4,0 possuem importancia menor. Desta forma, para os alunos do curso
Técnico em Farméacia os itens de maior importancia foram o0s seguintes: 29-
Capacitagdo / conhecimento aparente (4,89) foi identificado como o de maior
importancia pelos estudantes. Provavelmente este resultado foi devido ao fato de os
mesmos preocupam-se com a qualidade do conhecimento que sera transmitido para
eles através dos docentes. Ja o item 13- Dificuldade em conciliar o curso com o
emprego (3,56), ndo aparenta ser um item de grande relevancia, o que poderia ser

justificado pelo fato dos alunos terem como optar pelo turno do curso pretendido.

A Tabela 2 apresenta os graus de satisfacado dos itens avaliados segundo a

percepc¢ao dos discentes.
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Tabela 2. Grau de satisfacdo dos itens avaliados segundo a percepcéao dos

discentes.
Item Média Erro Tukey
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 2,91 0,12 I
2- Possibilidade de realizacéo pessoal 3,83 0,10 ABCDEF
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 3,36 0,12 FGHI
4- Prestigio Social da Profissao 3,42 0,11 EFGHI
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 3,77 0,11 BCDEF
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 3,67 0,13 DEFGH
7- Tradicao e incentivo profissional da familia 3,90 0,11 ABCDE
8- Imagem de competéncia da Instituicao 3,88 0,11 ABCDEF
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 3,93 0,09 ABCDE
10- Interesse/identificacdo com o curso 4,02 0,10 ABCD
11- Formacao anterior sélida 3,43 0,12 EFGHI
12- Adequacao da grade as necessidades do mercado 3,58 0,11 DEFGH
13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego 3,61 0,12 DEFGH
14- Auto-estima dos alunos com relagéo ao curso 3,63 0,11 DEFGH
15- Facilidade pela localizacéo da Instituicao 3,16 0,13 HI
16- Problemas familiares 3,22 0,13 GHI
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 3,00 0,13 I
18- Foco na pratica 3,82 0,09 ABCDEF
19- Atualizacdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 3,63 0,11 DEFGH
20- Estrutura fisica dos laboratérios 3,34 0,11 FGHI
21- Estagios 1,70 0,11 J
22- Carga horaria do curso 3,71 0,11 CDEFG
23- Horério das aulas 3,73 0,11 CDEFG
24- Possibilidade de cursar disciplinas em maddulos distintos 3,88 0,10 ABCDEF
25- Auséncia de pré-requisitos 4,06 0,11 ABCD
26- Abrangéncia de conhecimentos 3,98 0,10 ABCD
27- Didatica 4,21 0,09 ABC
28- Frequéncia e pontualidade 3,99 0,10 ABCD
29- Capacitagdo / conhecimento aparente 4,34 0,08 A
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 4,32 0,08 A
31- Capacidade de estimular os alunos 4,30 0,10 AB

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)

Pode-se observar que os itens “Oportunidade de emprego e mercado local

favoravel” e “Estagio” apresentaram meédias inferiores a 3,0.

Encontra-se no Grafico 2 os itens avaliados em ordem decrescente de médias

para melhor visualizagéo dos resultados.
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Gréfico 2. Grau de satisfacéo dos itens avaliados segundo percepc¢éo dos discentes.

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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Na Tabela 2 e no grafico 2, que se referem ao grau de satisfagdo dos alunos,
pode ser verificado que os itens: 29- Capacitacdo / conhecimento aparente (4,34),
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos (4,32), 31- Capacidade de
estimular os alunos (4,3), 27- Didética (4,21), possuem as maiores médias de
satisfagdo. Todos estes itens estéo relacionados ao docente, demonstrando que
provavelmente estes realizam um trabalho compativel com as expectativas dos
discentes transmitindo o conhecimento de forma clara e objetiva. Ja os itens: 21-
Estagios (1,7) e 1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel (2,91),
demonstram baixa satisfagdo em relagdo aos discentes, provavelmente se deve ao
fato da instituicdo ndo ter em sua grade curricular a disciplina “estagio” como
obrigatoria, sendo tal circunstancia na maioria das vezes um empecilho para que os
discentes consigam vagas de estagio e posteriormente uma oportunidade de

emprego.

4.2. METODO DO GAP

Na Tabela 3 encontram-se as meédias de importancia e de satisfacdo e os

valores do GAP para todos os itens avaliados segundo a percepcao dos discentes.
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Tabela 3. GAP dos itens avaliados segundo a percepcédo dos discentes.

Item Importancia Satisfacéo GAP
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 4,53 2,91 1,62
2- Possibilidade de realizac@o pessoal 4,56 3,83 0,72
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 4,52 3,36 1,17
4- Prestigio Social da Profissao 4,26 3,42 0,83
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 4,52 3,77 0,76
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 4,51 3,67 0,84
7- Tradicéo e incentivo profissional da familia 4,26 3,90 0,36
8- Imagem de competéncia da Instituicdo 4,49 3,88 0,61
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 4,50 3,93 0,57
10- Interesse/identificagdo com o curso 4,61 4,02 0,59
11- Formagao anterior sélida 4,44 3,43 1,01
12- Adequacéo da grade as necessidades do mercado 4,52 3,58 0,94
13- Dificuldade em conciliar o curso com o0 emprego 3,56 3,61 -0,06
14- Auto-estima dos alunos com relagé@o ao curso 4,50 3,63 0,87
15- Facilidade pela localiza¢&o da Instituicéo 4,34 3,16 1,19
16- Problemas familiares 3,99 3,22 0,77
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 4,62 3,00 1,62
18- Foco na pratica 4.80 3,82 0,98
19- Atualizac&o do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 4,76 3,63 1,12
20- Estrutura fisica dos laboratdrios 4,70 3,34 1,36
21- Estagios 4,77 1,70 3,07
22- Carga horaria do curso 4,67 3,71 0,96
23- Horério das aulas 4,62 3,73 0,89
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos 4,43 3,88 0,56
25- Auséncia de pré-requisitos 4,57 4,06 0,51
26- Abrangéncia de conhecimentos 4,79 3,98 0,81
27- Didatica 4,86 4,21 0,64
28- Frequéncia e pontualidade 4,81 3,99 0,82
29- Capacitacdo / conhecimento aparente 4,89 4,34 0,55
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 4,85 4,32 0,54
31- Capacidade de estimular os alunos 4,87 4,30 0,57

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)

Pode-se observar que o item 21- Estagio foi o que apresentou o maior valor
de GAP e o item 13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego foi o Unico que

apresentou valor negativo.

Para melhor visualizagéo dos itens avaliados pelo método GAP, estes podem

ser visualizados no gréafico 3 que se encontram em ordem decrescente
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1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 1,62

17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 1,62

20- Estrutura fisica dos laboratérios 1,36

15- Facilidade pela localizag&o da Institui¢do 1,19

3- Possibilidade de realizagéo profissional/salarial 1,17

19- Atualizagao do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 1,12

11- Formag&o anterior solida 1,01
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18- Foco na préatica 0,98
i

22- Carga horaria do curso 0,96

12- Adequacdo da grade as necessidades do mercado 0,94

23- Horario das aulas 0,89
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14- Auto-estima dos alunos com relagéo ao curso 0,87

6- Disponibilidade de vagas gratuitas 0,84

4- Prestigio Social da Profissdo 0,83

28- Frequéncia e pontualidade 0,82

26- Abrangéncia de conhecimentos 0,81

16- Problemas familiares 0,77

5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 0,76

2- Possibilidade de realizagéo pessoal 0,72

27- Didatica 0,64

8- Imagem de competéncia da Instituicio 0,61

I
10- Interessef/identificagdo com o curso 0,591
I

I
31- Capacidade de estimular os alunos 0,57 :

I
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 0,57 :

24- Possibilidade de cursar disciplinas em médulos distintos 0,56

I
29- Capacitagdo / conhecimento aparente 0,55
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30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 0,54

25- Auséncia de pré-requisitos 0,51

7- Tradig&o e incentivo profissional da familia 0,36

13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego -0,06

Gréfico 3. Valores do GAP referentes aos itens avaliados segundo a percepgao dos discentes.
Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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A Tabela 3 e o Gréfico 3 apresentam a comparacao entre a satisfacdo e a
importancia dos itens sob a o6tica dos discentes em relagdo ao curso Téchico em
Farmécia. E possivel observar os itens cujos valores da diferenca entre a
importancia e a satisfacdo sdo mais elevados, ou seja, valores de GAP maiores, e
consequentemente merecem alta prioridade no esforco de buscas para melhoria.
Estes itens estdo relacionados com o0s aspectos gerais do curso, tais como: 21-
Estagios (3,07), 1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel (1,62), 17-
Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais (1,62), 20- Estrutura fisica dos
laboratérios (1,36), 15- Facilidade pela localizagdo da Instituicdo (1,19), 3-
Possibilidade de realizacdo profissional/salarial (1,17), 19- Atualizacdo do curso
qguanto a novos produtos farmacéuticos (1,12), 11- Formacédo anterior solida (1,01).
Conforme demonstra a Figura 5, tais itens possuem grau de importancia maior do
que o grau de satisfagdo. O item 21- Estagios pode ser considerado critico, uma vez
que apresenta importancia relativamente alta (média = 4,8 — Figura 3) e a satisfacao

mais baixa (média = 1,7 — Figura 4), o que representa um GAP de 3,07 unidades.

No entanto o item: 13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego (-0,06)
mostrou que os alunos estao satisfeitos, porém atribuem ao item baixa importancia,
e isso provavelmente esta relacionado ao fato de que muitos alunos nao trabalham

ou optaram por turnos que nao interferissem com sua atual ocupacgéo.

4.3. METODO DA INSATISFACAO PONDERADA

Na Tabela 4 e no gréfico 4, observam-se os calculos para obtencdo da
Insatisfagdo Ponderada de cada item, segundo a percepc¢do dos alunos do Curso

Técnico de Farmacia.
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Tabela 4. - Insatisfacdo Ponderada dos itens avaliados segundo a percepcao dos discentes

. . Insat.
Iltem I\\f;frr Satisf Insat. | Imp. | Pond
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 500 | 2,91 | 2,09 | 453 | 9,47
2- Possibilidade de realizacéo pessoal 500 | 3,83 | 1,17 | 456 | 5,31
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 500 | 3,36 | 1,64 | 452 | 7,44
4- Prestigio Social da Profisséo 500 | 342 | 158 | 426 | 6,71
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 500 | 3,77 | 1,23 | 452 | 5,58
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 500 | 3,67 | 1,33 | 451 | 6,01
7- Tradicao e incentivo profissional da familia 500 | 3,90 | 1,10 | 4,26 | 4,68
8- Imagem de competéncia da Instituicao 500 | 3,88 | 1,12 | 4,49 | 5,04
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 500 | 3,93 | 1,07 | 450 | 4,80
10- Interesse/identificacdo com o curso 500 | 4,02 | 0,98 | 461 | 4,51
11- Formacao anterior sélida 500 | 343 | 157 | 444 | 6,96
12- Adequacédo da grade as necessidades do mercado 500 | 358 | 1,42 | 452 | 6,43
13- Dificuldade em conciliar o curso com o0 emprego 500 | 3,61 | 1,39 | 3,56 | 4,94
14- Auto-estima dos alunos com relagéo ao curso 500 | 3,63 | 1,37 | 450 | 6,15
15- Facilidade pela localizag&o da Instituicdo 500 | 3,16 | 1,84 | 434 | 8,01
16- Problemas familiares 500 | 3,22 | 1,78 | 3,99 | 7,09
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 500 | 3,00 | 2,00 | 462 | 9,24
18- Foco na pratica 5,00 3,82 1,18 | 4,80 | 5,65
fl;;qggglljiﬁsggo do curso quanto a novos produtos 500 | 363 | 1.37 | 476 | 6,50
20- Estrutura fisica dos laboratérios 500 | 334 | 166 | 4,70 | 7,78
21- Estagios 500 | 1,70 | 3,30 | 4,77 | 15,73
22- Carga horéria do curso 500 | 3,71 | 1,29 | 4,67 | 6,01
23- Horério das aulas 5,00 3,73 1,27 | 4,62 | 5,85
24- Possibilidade de cursar disciplinas em médulos distintos | 5,00 | 3,88 | 1,12 | 4,43 | 4,98
25- Auséncia de pré-requisitos 500 | 4,06 | 0,94 | 457 | 4,31
26- Abrangéncia de conhecimentos 500 | 3,98 | 1,02 | 479 | 4,90
27- Didatica 500 | 421 | 0,79 | 486 | 3,83
28- Frequéncia e pontualidade 500 | 3,99 | 1,01 | 481 | 4,86
29- Capacitagdo / conhecimento aparente 500 | 434 | 0,66 | 489 | 3,24
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 500 | 432 | 0,68 | 485 | 3,31
31- Capacidade de estimular os alunos 500 | 4,30 | 0,70 | 4,87 | 3,40

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)




21- Estagios

1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais
15- Facilidade pela localizagéo da Instituicao

20- Estrutura fisica dos laboratérios
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19- Atualizagao do curso quanto a novos produtos farmacéuticos
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2- Possibilidade de realizacé@o pessoal
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13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego
26- Abrangéncia de conhecimentos
28- Frequéncia e pontualidade
9- Grau de conhecimento a respeito do curso
7- Tradicdo e incentivo profissional da familia
10- Interesse/identificagdo com o curso
25- Auséncia de pré-requisitos
27- Didatica
31- Capacidade de estimular os alunos
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos

29- Capacitagéo / conhecimento aparente

Gréfico 4. Insatisfacdo Ponderada dos itens avaliados segundo a percepcédo dos discentes.
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Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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Quanto ao gréafico 4 observa-se que 0s itens que estdo diretamente
relacionados aos aspectos gerais do curso sdo: 21- Estagios (15,73), 1-
Oportunidade de emprego e mercado local favoravel (9,47), 17- Visitas técnicas,
palestras e contato com profissionais (9,24), 15- Facilidade pela localizacdo da
Instituicdo (8,01), 20- Estrutura fisica dos laboratérios (7,78), 3- Possibilidade de
realizacdo profissional/salarial (7,44), 16- Problemas familiares (7,09), detém alta
insatisfacdo e como consequiéncia necessitam uma maior observacdo nos atos na
investigacdo de possiveis melhorias. Grande parte dos discentes que ingressam no
horario noturno trabalha durante o dia para estudar a noite, e traz com eles
relevantes problemas sociais e familiares, o que pode interferir de maneira direta no
desempenho escolar e processo de aprendizagem. Muitos apresentam fadiga e

cansaco o que dificulta a continuidade no curso e por isso pode haver a evasao.

Em contrapartida os itens: 29- Capacitacado / conhecimento aparente (3,24),
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos (3,31), 31- Capacidade de
estimular os alunos (3,4), 27- Didatica (3,83) apresentam os itens escalonados de
acordo com o sentimento de satisfacdo que os alunos expressam por determinado
item. Vale ressaltar que tais itens estédo ligados aos docentes, e com em favor dos

resultados, estes devem ser mantidos.

4.4, METODO DA IMPORTANCIA VERSUS SATISFACAO

No quadro 3 encontra-se o grafico de dispersdo contendo as médias de
importancia e de satisfagdo, segundo observancia dos alunos da modalidade

Técnica em Farmécia.
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Quadro 3. Disperséo das médias de importancia e de satisfacédo dos itens avaliados pelos discentes.

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)

Percebe-se que a maioria dos itens esta plotado no quadrante manter, um

item esta no limite entre o quadrante manter e melhorar, e dois itens no quadrante

melhorar. Os itens do quadrante “manter’ apresentam tanto satisfacdo quanto

importancia acima da meédia e por isso ndo necessitam de atos de melhorias,

devendo somente ser observados para manutencdo dos mesmos. Entretanto, os

itens que ficaram no quadrante “melhorar” possuem importancia acima da média,

porém satisfacdo abaixo da média. Esses itens devem ser observados como

prioridade para realizacdo de melhorias.

Encontra-se no quadro 4 ampliacdo dos quadrantes “manter” e “melhorar”

contendo os itens avaliados no grafico de dispersdo do quadro 3, facilitando

destacar o posicionamento e a classificacdo dos itens.
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Quadro 4. Ampliacdo da dispersdo das médias de importancia e de satisfacdo dos itens avaliados
pelos discentes
Fonte: Elaborado pela Autora (2016)

Observa-se, no quadro 4, no quadrante manter, os itens 29- Capacitacao /
conhecimento aparente, 30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos, 31-
Capacidade de estimular os alunos, 27- Didatica. Como ja dito acima, tais itens
apresentam satisfacdo e importancia acima da média, portanto ndo precisam de

acoes de melhorias, necessitando somente da manuten¢cdo dos mesmos.

Os dois itens que estdo no quadrante “melhorar” precisam prioridade no
esforco em busca de melhoria, estes itens sdo: 21- Estagios e 1- Oportunidade de
emprego e mercado local favoravel, pois apresentam satisfagdo abaixo da média e

importancia relativamente alta.

Ha ainda o item 17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais
que esta localizado no limite entre o quadrante manter e melhorar, que significa que
este também deve receber certa atencdo, propostas de melhorias e r monitorado,

embora em carater menos urgente.
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4.5. METODO DO RANKING PONDERADO

4.5.1. Célculo do Ranking de Importancia Equalizado

A Tabela 5 apresenta o célculo do Ranking de Importancia Equalizado,
mediante analise dos dados obtidos apds questionarios aplicados a alunos de um

curso Técnico em Farmacia.

Tabela 5. Ranking de Importancia Equalizado dos itens avaliados pelos discentes

Item Tukey Conv. RI RI-Eq
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
2- Possibilidade de realizac@o pessoal ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
4- Prestigio Social da Profissao EF 5:6 5,50 4,00
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
6- Disponibilidade de vagas gratuitas ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
7- Tradicdo e incentivo profissional da familia EF 5:6 5,50 4,00
8- Imagem de competéncia da Instituicdo BCDE 2;3;4;5 3,50 2,67
9- Grau de conhecimento a respeito do curso BCDE 2:3;4;5 3,50 2,67
10- Interesse/identificagdo com o curso ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
11- Formagao anterior sélida CDE 3:4;5 4,00 3,00
12- Adequacéo da grade as necessidades do mercado ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego G 7,00 7,00 5,00
14- Auto-estima dos alunos com relagé@o ao curso BCDE 2;3:4,5 3,50 2,67
15- Facilidade pela localizag&o da Instituicdo DEF 4:5:6 5,00 3,67
16- Problemas familiares F 6,00 6,00 4,33
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
18- Foco na pratica ABC 1;2;3 2,00 1,67
19- Atualizac&o do curso quanto a novos produtos farmacéuticos ABC 1:2;3 2,00 1,67
20- Estrutura fisica dos laboratérios ABCD 1;2;3:4 2,50 2,00
21- Estagios ABC 1;2;3 2,00 1,67
22- Carga horéria do curso ABCD 1;2:3;4 2,50 2,00
23- Horario das aulas ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos CDE 3:4;5 4,00 3,00
25- Auséncia de pré-requisitos ABCDE | 1;2;3;4;5 3,00 2,33
26- Abrangéncia de conhecimentos ABC 1:2;3 2,00 1,67
27- Didatica AB 1;2 1,50 1,33
28- Frequéncia e pontualidade ABC 1:2;3 2,00 1,67
29- Capacitacdo / conhecimento aparente A 1,00 1,00 1,00
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos AB 1;2 1,50 1,33
31- Capacidade de estimular os alunos AB 1;2 1,50 1,33

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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4.5.2. Célculo do Ranking de Importancia-Desimporta  ncia

Na Tabela 6 é demonstrado o calculo do Ranking de Importancia-
Desimportancia, apos avaliacdo dos resultados adquiridos por meio de questionarios

aplicados a alunos de um curso Técnico em Farmacia.

Tabela 6. Ranking de Importancia-Desimportancia dos itens avaliados pelos discentes

Item RI RD RID
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 2,33 3,67 2,33
2- Possibilidade de realizac@o pessoal 2,33 3,67 3,67
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 2,33 3,67 2,33
4- Prestigio Social da Profissao 4,00 2,00 2,00
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 2,33 3,67 2,33
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 2,33 3,67 2,33
7- Tradicéo e incentivo profissional da familia 4,00 2,00 2,00
8- Imagem de competéncia da Instituicdo 2,67 3,33 3,33
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 2,67 3,33 3,33
10- Interesse/identificagdo com o curso 2,33 3,67 3,67
11- Formagao anterior sélida 3,00 3,00 3,00
12- Adequacao da grade as necessidades do mercado 2,33 3,67 2,33
13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego 5,00 1,00 1,00
14- Auto-estima dos alunos com rela¢é@o ao curso 2,67 3,33 2,67
15- Facilidade pela localiza¢&o da Instituicéo 3,67 2,33 3,67
16- Problemas familiares 4,33 1,67 1,67
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 2,33 3,67 2,33
18- Foco na pratica 1,67 4,33 1,67
19- Atualizac&o do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 1,67 4,33 1,67
20- Estrutura fisica dos laboratérios 2,00 4.00 2,00
21- Estagios 1,67 4,33 4,33
22- Carga horaria do curso 2,00 4,00 2,00
23- Horério das aulas 2,33 3,67 2,33
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos 3,00 3,00 3,00
25- Auséncia de pré-requisitos 2,33 3,67 3,67
26- Abrangéncia de conhecimentos 1,67 4,33 1,67
27- Didatica 1,33 4,67 1,33
28- Frequéncia e pontualidade 1,67 4,33 1,67
29- Capacitacdo / conhecimento aparente 1,00 5,00 1,00
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 1,33 4,67 4,67
31- Capacidade de estimular os alunos 1,33 4,67 4,67

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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4.5.3. Célculo do Ranking de Satisfacdo Equalizado

Na Tabela 7 apresenta o calculo do Ranking de Satisfacdo Equalizado,
mediante analise dos produtos obtidos através de questionarios aplicados a alunos

de um curso Técnico em Farmacia.

Tabela 7. Ranking de Satisfacdo Equalizado dos itens avaliados pelos discentes

Item Tukey Conv. RS |RS-Eq
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel | 9 9,00 | 4,56
2- Possibilidade de realizac@o pessoal ABCDEF | 1;2;3;4;5;6 | 3,50 | 2,11
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial FGHI 6;7;8:9 7,50 | 3,89
4- Prestigio Social da Profissao EFGHI 5:6;7;8,9 | 7,00 | 3,67
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade BCDEF 2:3;45:6 | 4,00 | 2,33
6- Disponibilidade de vagas gratuitas DEFGH 4;5;6;7;8 | 6,00 | 3,22
7- Tradicéo e incentivo profissional da familia ABCDE 1;2;3;4;,5 | 3,00 | 1,89
8- Imagem de competéncia da Instituicdo ABCDEF | 1;2;3;4;5;6 | 3,50 | 2,11
9- Grau de conhecimento a respeito do curso ABCDE 1;2;3;4;5 | 3,00 | 1,89
10- Interesse/identificagdo com o curso ABCD 1;2;3;4 2,50 | 1,67
11- Formagao anterior sélida EFGHI 5:6;7;8,9 | 7,00 | 3,67
12- Adequacao da grade as necessidades do mercado DEFGH 4:5:6;7;8 | 6,00 | 3,22
13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego DEFGH 4:5:6;7;8 | 6,00 | 3,22
14- Auto-estima dos alunos com rela¢é@o ao curso DEFGH 4;5;6;7;8 | 6,00 | 3,22
15- Facilidade pela localiza¢&o da Instituicéo HI 8,9 8,50 | 4,33
16- Problemas familiares GHI 7;8;9 8,00 | 4,11
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais | 9 9,00 | 4,56
18- Foco na pratica ABCDEF | 1;2;3;4;5;6 | 3,50 | 2,11
19- Atualizac&o do curso quanto a novos produtos farmacéuticos DEFGH 4:5:6;7;8 | 6,00 | 3,22
20- Estrutura fisica dos laboratérios FGHI 6:7:8;9 7,50 | 3,89
21- Estagios J 10 10,00| 5,00
22- Carga horaria do curso CDEFG 3;4;5;6;7 | 5,00 | 2,78
23- Horério das aulas CDEFG 3;4;5;6;7 | 5,00 | 2,78
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos ABCDEF | 1;2;3;4;5;6 | 3,50 | 2,11
25- Auséncia de pré-requisitos ABCD 1;2;3;4 2,50 | 1,67
26- Abrangéncia de conhecimentos ABCD 1;2;3;4 2,50 | 1,67
27- Didatica ABC 1;2;3 2,00 | 1,44
28- Frequéncia e pontualidade ABCD 1;2:3;4 2,50 | 1,67
29- Capacitacdo / conhecimento aparente A 1 1,00 | 1,00
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos A 1 1,00 | 1,00
31- Capacidade de estimular os alunos AB 1;2 1,50 | 1,22

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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4.5.4. Célculo do Ranking de Esforco-Facilidade par a Melhoria

A Tabela 8 mostra o Calculo do Ranking de Esforco-Facilidade para Melhoria,
através da verificacdo dos resultados alcancados por meio de questionarios que
foram aplicados a alunos de um curso Técnico em Farmécia. Os rankings de
importancia e satisfacdo foram alcancados pelas médias obtidas para cada atributo
de acordo com os alunos entrevistados. Ja o ranking de esforco para melhoria foi

obtido diretamente com especialista.

Tabela 8. Ranking de Esforco-Facilidade para Melhoria dos itens avaliados pelos discentes

Item REM RFM REFM
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 1,00 5,00 1,00
2- Possibilidade de realiza¢éo pessoal 1,00 5,00 5,00
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 1,00 5,00 1,00
4- Prestigio Social da Profissao 2,00 4,00 4,00
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 3,00 3,00 3,00
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 1,00 5,00 1,00
7- Tradicdo e incentivo profissional da familia 2,00 4,00 4,00
8- Imagem de competéncia da Instituicdo 4,00 2,00 2,00
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 4,00 2,00 2,00
10- Interesse/identificagdo com o curso 2,00 4,00 4,00
11- Formagao anterior sélida 2,00 4,00 2,00
12- Adequacéo da grade as necessidades do mercado 4,00 2,00 4,00
13- Dificuldade em conciliar o curso com o0 emprego 2,00 4,00 4,00
14- Auto-estima dos alunos com rela¢do ao curso 2,00 4,00 2,00
15- Facilidade pela localiza¢&o da Instituicéo 1,00 5,00 1,00
16- Problemas familiares 1,00 5,00 5,00
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 4,00 2,00 4,00
18- Foco na pratica 4,00 2,00 4.00
19- Atualizagdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 4,00 2,00 4,00
20- Estrutura fisica dos laboratérios 3,00 3,00 3,00
21- Estagios 2,00 4,00 4,00
22- Carga horéria do curso 2,00 4,00 2,00
23- Horario das aulas 2,00 4,00 2,00
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos 2,00 4,00 4,00
25- Auséncia de pré-requisitos 2,00 4,00 4,00
26- Abrangéncia de conhecimentos 4,00 2,00 4,00
27- Didatica 4,00 2,00 4,00
28- Frequéncia e pontualidade 4,00 2,00 4,00
29- Capacitacdo / conhecimento aparente 4,00 2,00 4,00
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 4,00 2,00 2,00
31- Capacidade de estimular os alunos 4,00 2,00 2,00

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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4.5.5. Célculo do indice de Déficit de Satisfacéo

Na Tabela 9 verifica-se o Calculo do indice de Déficit de Satisfacdo, pela
interpretacdo dos produtos atingidos atraves de questionarios aplicados a

educandos de um curso Técnico em Farmacia.

Tabela 9. indice de Déficit de Satisfacdo dos itens avaliados pelos discentes

Item RI RS IDS
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 2,33 4,56 2,22
2- Possibilidade de realizacéo pessoal 2,33 2,11 -0,22
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 2,33 3,89 1,56
4- Prestigio Social da Profissao 4,00 3,67 -0,33
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 2,33 2,33 0,00
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 2,33 3,22 0,89
7- Tradicéo e incentivo profissional da familia 4,00 1,89 -2,11
8- Imagem de competéncia da Instituicdo 2,67 2,11 -0,56
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 2,67 1,89 -0,78
10- Interesse/identificagdo com o curso 2,33 1,67 -0,67
11- Formagéo anterior sélida 3,00 3,67 0,67
12- Adequacao da grade as necessidades do mercado 2,33 3,22 0,89
13- Dificuldade em conciliar o curso com o0 emprego 5,00 3,22 -1,78
14- Auto-estima dos alunos com rela¢do ao curso 2,67 3,22 0,56
15- Facilidade pela localiza¢&o da Instituicéo 3,67 4,33 0,67
16- Problemas familiares 4,33 4,11 -0,22
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 2,33 4,56 2,22
18- Foco na pratica 1,67 2,11 0,44
19- Atualizagdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 1,67 3,22 1,56
20- Estrutura fisica dos laboratérios 2,00 3,89 1,89
21- Estagios 1,67 5,00 3,33
22- Carga horaria do curso 2,00 2,78 0,78
23- Horério das aulas 2,33 2,78 0,44
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos 3,00 2,11 -0,89
25- Auséncia de pré-requisitos 2,33 1,67 -0,67
26- Abrangéncia de conhecimentos 1,67 1,67 0,00
27- Didatica 1,33 1,44 0,11
28- Frequéncia e pontualidade 1,67 1,67 0,00
29- Capacitacdo / conhecimento aparente 1,00 1,00 0,00
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 1,33 1,00 -0,33
31- Capacidade de estimular os alunos 1,33 1,22 -0,11

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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De acordo com o Déficit de Satisfacdo observa-se que os itens: 21- Estagios
(3,33), 1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel (2,22), 17- Visitas
técnicas, palestras e contato com profissionais (2,22), 20- Estrutura fisica dos
laboratorios (1,89), 3- Possibilidade de realizacdo profissional/salarial (1,56), 19-
Atualizagdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos (1,56), sdo os que
apresentam os maiores déficits de satisfacdo e os mesmos estéo relacionados ao
curso, ou seja, os alunos provavelmente estdo insatisfeitos com os itens acima

descritos.

Observa-se que o item 21- Estagio (IDS = 3,33) esta entre o 1° e 2° lugar de
importancia (RI-Eq = 1,67) e em 5° lugar de satisfacdo (RS-Eq = 5,0), ou seja, o item
€ muito importante e com satisfacéo relativamente baixa. Os alunos alegaram que a
disciplina “estagio” € importante, pois corresponde a uma oportunidade de
desenvolver na pratica a teoria demonstrada em sala de aula, e também conta como
experiéncia no curriculo para facilitar a obtencdo de emprego ao término do curso,

porém a instituicdo ndo apresenta em sua grade curricular a disciplina.

Verifica-se que o item 1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel
(IDS = 2,22) possui importancia entre 2° e 3° lugar (2,33) e satisfacao entre 4° e 5°
lugar (4,56), desta forma teria que aumentar a satisfacdo para ficar compativel com
o nivel de importancia. Além disso, os alunos argumentaram que o mercado de
trabalho pode estar saturado e consequentemente sentem-se inseguros quanto a

uma possivel oportunidade de emprego.

Os itens: 7- Tradicdo e incentivo profissional da familia (-2,11) e 13-
Dificuldade em conciliar o curso com o emprego (-1,78), sdo observados com 0s
menores déficits de satisfacdo por parte dos alunos, ou seja, apresentam satisfacao
relativamente alta e importancia baixa. Em relacdo ao item “13- Dificuldade em
conciliar o curso com o emprego” os alunos alegaram que alguns ndo possuem

emprego ou optaram por turnos que ndo comprometessem seu trabalho.
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4.5.6. Calculo do indice de Prioridade Parcial

A Tabela 10 apresenta o Calculo do indice de Prioridade Parcial, pela
observacdo dos resultados alcancados por meio dos questionarios aplicados a

estudantes de um curso Técnico em Farmacia.

Tabela 10. indice de Prioridade Parcial dos itens avaliados pelos discentes

Item RID IDS IPP
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 2,33 2,22 0,41
2- Possibilidade de realizac@o pessoal 3,67 -0,22 -0,02
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 2,33 1,56 0,29
4- Prestigio Social da Profissao 2,00 -0,33 -0,08
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 2,33 0,00 0,00
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 2,33 0,89 0,16
7- Tradicéo e incentivo profissional da familia 2,00 -2,11 -0,53
8- Imagem de competéncia da Instituicdo 3,33 -0,56 -0,05
9- Grau de conhecimento a respeito do curso 3,33 -0,78 -0,07
10- Interesse/identificagdo com o curso 3,67 -0,67 -0,05
11- Formagao anterior sélida 3,00 0,67 0,07
12- Adequacao da grade as necessidades do mercado 2,33 0,89 0,16
13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego 1,00 -1,78 -1,78
14- Auto-estima dos alunos com rela¢é@o ao curso 2,67 0,56 0,08
15- Facilidade pela localiza¢&o da Instituicéo 3,67 0,67 0,05
16- Problemas familiares 1,67 -0,22 -0,08
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 2,33 2,22 0,41
18- Foco na pratica 1,67 0,44 0,16
19- Atualizac&o do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 1,67 1,56 0,56
20- Estrutura fisica dos laboratérios 2,00 1,89 0,47
21- Estagios 1,67 3,33 1,20
22- Carga horaria do curso 2,00 0,78 0,19
23- Horério das aulas 2,33 0,44 0,08
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos 3,00 -0,89 -0,10
25- Auséncia de pré-requisitos 3,67 -0,67 -0,05
26- Abrangéncia de conhecimentos 1,67 0,00 0,00
27- Didatica 1,33 0,11 0,06
28- Frequéncia e pontualidade 1,67 0,00 0,00
29- Capacitacdo / conhecimento aparente 1,00 0,00 0,00
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 4,67 -0,33 -0,02
31- Capacidade de estimular os alunos 4,67 -0,11 -0,01

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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Verifica-se que os itens: 21- Estégios (1,2), 19- Atualizacdo do curso quanto a
novos produtos farmacéuticos (0,56), 20- Estrutura fisica dos laboratérios (0,47), 1-
Oportunidade de emprego e mercado local favoravel (0,41), 17- Visitas técnicas,
palestras e contato com profissionais (0,41), possuem indice de prioridade parcial
mais alto. Percebe-se que a satisfacdo esta inferior a importancia, dessa forma, tais
itens necessitam de maior prioridade em esforco para melhoria por parte da
instituicdo, pois tais situacdes encontram-se diretamente ligados ao curso. Em
contrapartida, os itens, 13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego (-1,78),
7- Tradicdo e incentivo profissional da familia (-0,53), 24- Possibilidade de cursar
disciplinas em modulos distintos (-0,1) apresentam indice de prioridade parcial mais
baixo, ou seja, a importancia atribuida € inferior a satisfacdo demonstrada pelos

discentes.

Como observado no item 13- Dificuldade em conciliar 0 curso com o0 emprego
(-1,78), a importancia atribuida € inferior a satisfacdo e tal fato pode ser
caracterizado possivelmente porque os alunos podem optar por turnos que néo
interfiram em suas fungdes extra curriculares, ndo necessitando assim de esforcos

prioritarios para melhoria, somente manutencéo.

J4 o item “Estdgios” encontra-se com satisfacdo inferior e a importancia
atribuida € elevada, segundo percepcdo dos alunos. Essa situacdo possivelmente
pode ser atribuida ao fato do Instituicdo ndo exigir essa disciplina como obrigatoria

na grade do curso.

4.5.7. Calculo do indice de Prioridade Final

Na Tabela 11 observa-se o Calculo do indice de Prioridade Final, pela analise
dos produtos obtidos através dos questionarios aplicados a discentes de um curso
Técnico Em Farméacia. Levando-se em consideracdo, trés cenarios distintos, o
primeiro no qual a Instituicdo de Ensino apresenta pouco recurso financeiro para
investimentos em melhorias, o segundo, em que o0 recurso financeiro para
aperfeicoamento € mediano e o terceiro cenario possui uma verba financeira

elevada.
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Item IPP REFM IPF

CEN1 | CEN2 | CEN3
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel 0,41 1,00 0,41 0,29 0,21
2- Possibilidade de realizac@o pessoal -0,02 5,00 -0,41 -0,03 0,00
3- Possibilidade de realizacéo profissional/salarial 0,29 1,00 0,29 0,17 0,10
4- Prestigio Social da Profissao -0,08 4,00 -1,33 -0,22 -0,03
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade 0,00 3,00 0,00 0,00 0,00
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 0,16 1,00 0,16 0,07 0,03
7- Tradicéo e incentivo profissional da familia -0,53 4,00 -8,44 -3,43 -1,39
8- Imagem de competéncia da Instituicdo -0,05 2,00 -0,20 -0,04 -0,01
9- Grau de conhecimento a respeito do curso -0,07 2,00 -0,28 -0,06 -0,01
10- Interesse/identificagdo com o curso -0,05 4,00 -0,79 -0,10 -0,01
11- Formagéo anterior sélida 0,07 2,00 0,30 0,06 0,01
12- Adequacao da grade as necessidades do mercado 0,16 4,00 2,61 0,59 0,13
13- Dificuldade em conciliar o curso com o0 emprego -1,78 4,00 -28,44 | -21,20 | -15,80
14- Auto-estima dos alunos com relagé@o ao curso 0,08 2,00 0,31 0,07 0,02
15- Facilidade pela localizag&o da Instituicdo 0,05 1,00 0,05 0,01 0,00
16- Problemas familiares -0,08 5,00 -2,00 -0,28 -0,04
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 0,41 4,00 6,53 2,33 0,83
18- Foco na pratica 0,16 4,00 2,56 0,57 0,13
19- Atualizagdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 0,56 4,00 8,96 3,75 1,57
20- Estrutura fisica dos laboratdrios 0,47 3,00 4,25 1,89 0,84
21- Estagios 1,20 2,00 4,80 4,16 3,60
22- Carga horaria do curso 0,19 2,00 0,78 0,27 0,09
23- Horério das aulas 0,08 2,00 0,33 0,07 0,02
24- Possibilidade de cursar disciplinas em modulos distintos -0,10 4,00 -1,58 -0,28 -0,05
25- Auséncia de pré-requisitos -0,05 4,00 -0,79 -0,10 -0,01
26- Abrangéncia de conhecimentos 0,00 4,00 0,00 0,00 0,00
27- Didatica 0,06 4,00 1,00 0,14 0,02
28- Frequéncia e pontualidade 0,00 4,00 0,00 0,00 0,00
29- Capacitagdo / conhecimento aparente 0,00 4,00 0,00 0,00 0,00
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos -0,02 2,00 -0,06 -0,01 0,00
31- Capacidade de estimular os alunos -0,01 2,00 -0,02 0,00 0,00

Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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6- Disponibilidade de vagas gratuitas ! ! ! ! 0,16 | !
I I I I I I
| | | | T | |
15- Facilidade pela localizagdo da Instituicdo : : : : 0,05 : :
I I I I B I I
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade | | | | 0,00 | |
I I I I - I I
26- Abrangéncia de conhecimentos : : : : 0,00 : :
I I I I - I I
28- Frequéncia e pontualidade : : : : 0,00 : :
I I I I | I I
I I I I I I
29- Capacitagdo / conhecimento aparente | | | | 0,00 | |
| | | | i | |
I I I I I I
31- Capacidade de estimular os alunos | | | 1-0,02 | |
I I I I ] I I
I I I I I I
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos ! ! ! 1-0,06 ! !
I I I I I I
I I I I I I
8- Imagem de competéncia da Instituicdo : : : : -0,20 : :
I I I I I I
9- Grau de conhecimento a respeito do curso : : : :—0,28 : :
I I I I I I
2- Possibilidade de realizagéo pessoal : : : -0,41 : :
I I I I I I
10- Interesse/identificagdo com o curso : : : -0,79 : :
I I I I - I I
I I I I I
25- Auséncia de pré-requisitos | | | -0,79 | |
| | | | L] | |
I I I I I
4- Prestigio Social da Profisséo | | | -1,33 | |
I I I i I I
I I I ' I I
24- Possibilidade de cursar disciplinas em médulos distintos | | | -1,58 | |
I I I . I I
I I I I I I
16- Problemas familiares ! ! ! -2,00 ! !
I I I I I
I I I I I
7- Tradigao e incentivo profissional da familia | | -8,44 | |
I I
13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego | -28,44 : :

Gréafico 7 . indice de Prioridade Final dos itens avaliados pelos discentes (Cenério 1)
Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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Em um cendrio em que a instituicAo possui poucos recursos para
investimento em relacdo ao esfor¢co para a melhoria, podem ser observados 0s
seguintes itens em ordem prioritaria: 19- Atualizacdo do curso quanto a novos
produtos farmacéuticos (8,96), 17- Visitas técnicas, palestras e contato com
profissionais (6,53), 21- Estagios (4,8), 20- Estrutura fisica dos laboratérios (4,25),
12- Adequacéo da grade as necessidades do mercado (2,61), 18- Foco na pratica
(2,56), 27- Didatica (1).

O item “Atualizacdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos (8,96)”
apresenta indice de prioridade relativamente alto (0,56) e REFM alto (2° mais facil ou
4° mais dificil), logo em um cenario com pouco recurso, faz com que o fato dele ser

mais facil e relativamente prioritario, apresentar alta prioridade final.

Os itens: 13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego (-28,44), 7-
Tradicdo e incentivo profissional da familia (-8,44), 16- Problemas familiares (-2),

apresentam-se como ultimos a serem priorizados.



indice de Prioridade Final (Cenéario 2)

-25 -20 -15 -10 -5 0 5 10
f i i i f
21- Estagios : 4,16
19- Atualizagdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos 3 3:75
17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais 3 2,33‘
I B I
20- Estrutura fisica dos laboratérios : 1,89 :
I - I
12- Adequacao da grade as necessidades do mercado : 0,59 :
I s I
18- Foco na prética : 0,57 :
| ] |
1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel : 0,29 :
| | |
22- Carga horaria do curso 3 0,27 3
3- Possibilidade de realizag&o profissional/salarial 3 | 0,17 3
27- Didatica 3 | 0,14 3
6- Disponibilidade de vagas gratuitas 3 | 0,07 3
23- Horario das aulas 3 1 0,07 3
14- Auto-estima dos alunos com relag&o ao curso 3 | 0,07 3
I H I
11- Formag&o anterior sdlida : 0,06 :
I 3 I
15- Facilidade pela localizagdo da Instituicdo : 0,01 :
I i I
5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade : 0,00 :
| i |
26- Abrangéncia de conhecimentos 3 0,00 3
28- Frequéncia e pontualidade 3 | 0,00 3
29- Capacitagio / conhecimento aparente 3 | 0,00 3
31- Capacidade de estimular os alunos 3 | 0,00 3
30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos 3 -0,017 3
2- Possibilidade de realizag&o pessoal 3 —0,037 3
I E I
8- Imagem de competéncia da Instituicdo : -0,04 :
I I
9- Grau de conhecimento a respeito do curso : -0,06 :
I I
10- Interesse/identificagdo com o curso : -0,10 :
I I
25- Auséncia de pré-requisitos : -0,10 :
I I
4- Prestigio Social da Profissao 3 -0,22 3
24- Possibilidade de cursar disciplinas em médulos distintos 3 -0,28 3
16- Problemas familiares 3 -0,28 3
7- Tradig&o e incentivo profissional da familia 3 -3,43 3
I
I
I

13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego -21,20
L

Gréfico 8 . indice de Prioridade Final dos itens avaliados pelos discentes (Cenério 2)
Fonte: Elaborado pela Autora (2016)
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Nesse cenario intermediario, os itens: 21- Estagios (4,16), 19- Atualizacdo do
curso quanto a novos produtos farmacéuticos (3,75), 17- Visitas técnicas, palestras e
contato com profissionais (2,33), 20- Estrutura fisica dos laboratorios (1,89), 12-
Adequacédo da grade as necessidades do mercado (0,59), 18- Foco na pratica (0,57)

possuem os maiores valor de IPF, tendo entdo que ser priorizados.

O item “21- Estagios” era o de maior prioridade parcial (IPP = 1,20), porém
possui maior dificuldade (2° mais dificil de melhorar ou 4° mais facil) em relacéo ao o
item 19- Atualizac&o do curso quanto a novos produtos farmacéuticos, logo, quando
a disponibilidade de recurso passa a ser maior, ele ultrapassa o item 19, tornando-se
mais prioritario. Essa situacdo provavelmente ocorre pelo fato da disciplina estagios
ser considerada muito importante e possuir baixa satisfacdo e ndo estar na grade do

curso como obrigatoria.

Em contrapartida, os itens: 13- Dificuldade em conciliar o curso com o
emprego (-21,2), 7- Tradicdo e incentivo profissional da familia (-3,43), possuem
menor prioridade comparando com 0s outros itens, portanto os ultimos atributos a

serem priorizados.



21- Estagios

19- Atualizag&o do curso quanto a novos produtos farmacéuticos

20- Estrutura fisica dos laboratérios

17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais

1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel

12- Adequagcéo da grade as necessidades do mercado

18- Foco na pratica

3- Possibilidade de realizagao profissional/salarial

22- Carga horaria do curso

6- Disponibilidade de vagas gratuitas

27- Didatica

23- Horario das aulas

14- Auto-estima dos alunos com relacéo ao curso

11- Formagé&o anterior sélida

15- Facilidade pela localizagao da Instituicéo

5- Possibilidade de poder contribuir com a sociedade

26- Abrangéncia de conhecimentos

28- Frequéncia e pontualidade

29- Capacitagéo / conhecimento aparente

31- Capacidade de estimular os alunos

30- Comprometimento com o aprendizado dos alunos

2- Possibilidade de realizagao pessoal

8- Imagem de competéncia da Instituicao

9- Grau de conhecimento a respeito do curso

10- Interessef/identificagcdo com o curso

25- Auséncia de pré-requisitos

4- Prestigio Social da Profisséo

16- Problemas familiares

24- Possibilidade de cursar disciplinas em médulos distintos

7- Tradig&o e incentivo profissional da familia

13- Dificuldade em conciliar o curso com o emprego

indice de Prioridade Final (Cenario 3)

-15 -10 -5 0
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0,00
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0,00
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Gréfico 9. Indice de Prioridade Final dos itens avaliados pelos discentes (Cenério 3).
Fonte: Elaborado pela Autora (2016)



77

De acordo com o gréfico 9, os itens: “Estagios”, “Atualizacdo quanto a novos
produtos farmacéuticos”, “Estrutura fisica dos laboratorios”, “Visitas técnicas,
palestras e contato com profissionais” e “Oportunidade de emprego e mercado local
favoravel”, tém os seus indices de prioridade final crescentes em consequéncia do
também aumento da disponibilidade de recursos, sugerindo que isso acontece
devido a esses atributos necessitarem de um maior esforgo para melhoria e serem
mais prioritarios. Enquanto que “Dificuldade em conciliar o curso com o emprego”,
“Tradicao e incentivo profissional da familia”, decrescem de acordo com mudanca de
cenarios relacionados ao aumento da disponibilidade de recursos, isto €, sao itens

mais faceis de serem melhorados e menos prioritarios.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

5.1. CONCLUSOES

De todos os itens avaliados atraves da aplicagdo dos questionarios aos
discentes do curso técnico em farmacia de uma instituicio de ensino particular,
alguns merecem destaque importante por terem sido considerados como pontos que
devem ser melhorados no curso, pois apresentam avaliacdo da importancia com
indice elevado, porém com baixa satisfacdo, estes itens séo: 21- Estagios (1,2), 19-
Atualizagdo do curso quanto a novos produtos farmacéuticos (0,56), 20- Estrutura
fisica dos laboratorios (0,47), 1- Oportunidade de emprego e mercado local favoravel

(0,41), 17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais (0,41).

Vale ressaltar que os itens avaliados com alta importancia e baixa satisfacéo,
sdo, portanto, os que inicialmente merecem maior atencao e necessidade de acdes
para melhorar, uma vez que estéo relacionados as praticas que envolvem acgdes por
parte da instituicdo, da equipe de gestdo e docentes que atuam no curso, uma vez
gue trés dos seis itens que necessitam ser revistos e melhorados estao diretamente

relacionados a instituicao.

Embora grande parte dos itens esteja no quadrante “manter”, conforme Figura
8, dentro deste existe também um item que néo € considerado critico porém merece
atencao por estarem préximos ao quadrante “melhorar” e por se tratar de um item
que envolve evasao por ser considerado problematicas relacionada a instituicdo.

Este item é: 17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais que esta

localizado no limite entre o quadrante manter e melhorar, que significa que este
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também deve receber certa atencdo, propostas de melhorias e ser monitorado,

embora em carater menos urgente.

Os itens: 21- Estagios (3,33), 1- Oportunidade de emprego e mercado local
favoravel (2,22), 17- Visitas técnicas, palestras e contato com profissionais (2,22),
20- Estrutura fisica dos laboratorios (1,89), 3- Possibilidade de realizacdo
profissional/salarial (1,56), 19- Atualizacdo do curso quanto a novos produtos
farmacéuticos (1,56), sdo os que apresentam os maiores déficits de satisfacéo e os
mesmos estdo relacionados ao curso, ou seja, 0s alunos provavelmente estdo
insatisfeitos com os itens acima descritos, portanto os itens que devem ser tratados

imediatamente.

Levando em consideragdo que pode haver na Instituicdo a possibilidade de
realizacdo de mais visitas técnicas e palestras na area do curso, deve-se
inicialmente tentar sanar esta situagdo. Sendo este item sucedido do item 21,
“Estagio”, na avaliagdo como item insatisfatorio, é interessante relevar que ambos
parecem estar proximos de serem tratados, pois, sugere-se que, uma vez que seja
possivel haver incentivo e apoio Institucional, e o docente tome a iniciativa de
realizar mais visitas técnicas, desta forma pode-se estar estimulando o aluno e
tratando dois itens simultaneamente, evitando assim que ocorra evasao. Esta forma
de estimulo ndo deve ser a Unica esperada pelos estudantes ou capaz de diminuir a

insatisfacdo com os itens, porém possivelmente contribuira.

Os resultados apontam para situacfes que talvez possam ser melhoradas
construindo-se praticas cotidianas que favorecam e despertem o interesse nao
somente dos alunos, mas também dos docentes, tais como cursos de formacao

continuada, praticas didaticas e pedagogicas.

5.2. TRABALHOS FUTUROS

Como sugestdo para trabalhos futuros, verificar que apés a implementacéo
das sugestbes propostas neste trabalho ocorreu ou ndo as melhorias nos itens
criticos observados no curso técnico em farmacia, com objetivo de analisar e

comparar se estes sdo semelhantes ou n&o. Como possibilidade de trabalhos
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futuros, propde-se a aplicacdo da pesquisa em periodos posteriores, para identificar
se as percepgdes se mantém no tempo e se o perfil de alunos esta mudando. Pode-
se ainda utilizar outras metodologias para analisar o nivel de satisfacdo. Além disso,
sugere-se 0 uso do método de Lawshe para verificar se os itens abordados no

guestionario sao essenciais ou néo.

Espera-se que este estudo estimule que outras estratégias e pesquisas sejam
feitas com a finalidade da instituicdo, equipe pedagodgica, docentes e demais
envolvidos analisem e elaborem metodologias dentro e fora de sala de aula, como:
visitas e palestras, vivéncias e estagios capazes de incentivar os estudantes, e que
por meio delas consigam resgatar o interesse e a motivacao destes pelo estudo e

pelo curso, diminuindo assim a evasao.
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