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RESUMO

Este estudo propde-se a confrontar a percepcao discursiva da comunidade
académica (diretores, coordenadores de curso, professores, técnico-administrativos
e discentes) em relacado ao que seja “indicadores de qualidade de servigos” em uma
Universidade Publica com os indicadores regulamentados pela Lei 10.861/04, que
instituiu o Sistema Nacional de Avaliagao da Educacao Superior (SINAES). A coleta
de dados foi feita na Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri. O
estudo foi executado tendo por base tedrica a qualidade de servigos, juntamente
com as caracteristicas, modelos de mensuracdo e indicadores de qualidade de
servigos. Nessas teorias, foram abordadas ideias que agregam valor a qualidade de
servigos nao s6 a educagao superior como também a outras organizagdées. Com a
coleta de dados, que se configurou como estudo de campo, realizou-se uma
pesquisa por meio de questionarios aplicados a comunidade académica composta
de uma diretora, 5 coordenadores de curso (das faculdades de Administracao,
Ciéncias Contabeis, Engenharias, Matematica e Servigcos Sociais), 9 professores
dos cursos citados, 20 técnico-administrativos e 66 alunos. A analise dos dados foi
desenvolvida mediante o uso do discurso do sujeito coletivo, criado por Lefevre, um
instrumento ja validado em pesquisas qualitativas, feita em nivel geral. Pode-se
considerar que os resultados alcangados nesta pesquisa, desenvolvida no Campus
Avancgado do Mucuri, em Tedfilo Otoni, poderédo agregar valor ao SINAES e a outras
instituicdes de ensino.

Palavras-chave: Universidade Publica Indicadores de qualidade de servigos DSC
SINAES.



ABSTRACT

This study aims to confront the discursive perception of the academic community
(directors, course coordinators, teachers, administrative employees and students)
related to what is "service quality indicators" in a public university with indicators
regulated by Law 10.861/04, which established the National Assessment of Higher
Education (SINAES). Data collection was performed at the Federal University of
Jequitinhonha and Mucuri Valleys. The study was performed based on theoretical
embasement of service quality, along with features, models and indicators for service
guality measurement. In these theories were discussed ideas that add value to
service quality not only in education as also to other organizations. The data
collection in the field study were carried out with a survey through questionnaires
applied to the academic community comprised by a director, 5 course coordinators
(the Administration, Accountancy, Engineering, Mathematics and Social Services
faculties), 9 teachers from the same faculties, 20 employees and 66 students. The
data analysis was performed by using the collective subject discourse method,
created by Lefevre, an instrument already validated in qualitative research. It can be
can considered that the results achieved in this study, developed in Advanced
Campus Mucuri in Tedfilo Otoni, can add value to the SINAES government program
and other educational institutions as well.

Key-word: Public University Service Quality’s Indicators DSC SINAES.
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1 INTRODUGAO

Tachizawa e Andrade (1999) apontam a qualidade dos servicos prestados pelas
instituicdes de ensino superior como um dos fatores principais de questionamento da
educacao contemporanea. Ha ferramentas que podem controlar essa qualidade de
servigos regulamentados pela Lei 9.394, de 20 de dezembro de 1996 (Lei de Diretrizes

e Bases da Educagéo Nacional), no art. 9°, Inciso VIII, e art. 12 e incisos, citando:

A unido incumbir-se-4 de assegurar processo nacional de avaliagdo das
instituicdes de educagéo superior, com a cooperagao dos sistemas que tiverem
responsabilidade sobre este nivel de ensino. Os estabelecimentos de ensino,
respeitadas as normas comuns e as do seu sistema de ensino, terdo a
incumbéncia de: elaborar e executar sua proposta pedagodgica; administrar seu
pessoal e seus recursos materiais e financeiros; assegurar o cumprimento dos
dias letivos e horas-aula estabelecidas; velar pelo cumprimento do plano de
trabalho de cada docente; prover meios para a recuperagdo dos alunos de
menor rendimento; articular-se com as familias e a comunidade, criando
processos de integracdo da sociedade com a escola; informar pai e mae,
conviventes ou ndo com seus filhos, e, se for o caso, os responsaveis legais,
sobre a frequéncia e rendimento dos alunos, bem como sobre a execugéo da
proposta pedagogica da escola; notificar ao Conselho Tutelar do Municipio, ao
juiz competente da Comarca e ao respectivo representante do Ministério Publico
a relagéo dos alunos que apresentem quantidade de faltas acima de cinquenta
por cento do percentual permitido em lei (BRASIL, 2009).

Outra lei importante que regulamenta a eficacia das avaliagbes do ensino superior,
prestando auxilio em termos de qualidade, é a Lei 10.861, de 14 de abril de 2004, que
institui o Sistema Nacional de Avaliagao da Educacao Superior (SINAES). Esta Lei
terd grande importédncia nesta dissertagdo, pois sera usada como parametro de
comparagdo das pesquisas desenvolvidas sobre os indicadores de qualidade de

servigos na Universidade Publica.

Luckesi (2006) apoia essas leis quando cita que a avaliagdo educativa funciona como
ato subsidiario do processo de construgao de resultados satisfatérios (publico interno).
Contudo, em se tratando de avaliagao do corpo discente (publico externo), esse autor
critica a ideia tradicionalista de avaliagao por provas e exames, dizendo que gera um

desvio na avaliagdo. Isso € mais bem exemplificado quando afirma:

Em vez de ser utilizada para a construcao de resultados satisfatorios, tornou-se
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um meio para classificar os educandos e decidir sobre os seus destinos no
momento subsequente de suas vidas escolares. Em consequéncia desse seu
modo de ser, teve agregado a si um significado de poder que decide sobre a
vida do educando, e ndo um meio de auxilia-lo ao crescimento. A avaliagdo da
aprendizagem necessita, para cumprir 0 seu verdadeiro significado, assumir a
funcdo de subsidiar a construgéo da aprendizagem bem sucedida. A condigao
necessaria para que isso aconteca é de que a avaliagéo deixe de ser utilizada
como um recurso de autoridade, que decide sobre os destinos do educando, e
assuma o papel de auxiliar o crescimento (LUCKESI, 2006), p.166.

Além dessas argumentagdes Luckesi (2006), cita que qualquer agdo executada
precisa ser avaliada para que tenha objetivos eficazes, como a transformacédo do
educando, e que a avaliagdo exige o uso da categoria da totalidade (transformacéao e

crescimento), e nao o reducionismo focalista.

Este estudo teve por objetivo principal confrontar a percepgcédo discursiva da
comunidade académica (diretores, coordenadores de curso, professores, técnico-
administrativose discentes) em relagdo ao que seja indicadores de qualidade de
servicos em uma Universidade Publica com os indicadores estabelecidos no processo
avaliativo do SINAES.

Para alcangar os objetivos deste trabalho, utilizou-se como metodologia um estudo de
campo de natureza qualitativa e descritiva. A coleta de dados foi feita por meio de
guestionarios direcionados aos servidores da UFVJM, compostos por diretores,
coordenadores de curso, professores e técnico-administrativos, além da participacao

do corpo discente.

Esta dissertagao esta estruturada em cinco sec¢des. Na primeira segéo, apresentam-se

a justificativa, o problema de pesquisa e os objetivos do estudo.

Na segunda sec¢ao, como guia orientador que fundamentou este trabalho, aborda-se o
referencial tedrico, que contemplou as caracteristicas e a evolugdo dos servigos até

indicadores de qualidade de servigos no ensino superior.

Na terceira segdo, desenvolve-se a metodologia, com os fundamentos e as diretrizes

de investigagdo do problema descrito, a caracterizagdo da pesquisa, a unidade de
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analise e observagéao, e os procedimentos para a coleta e analise dos dados.

Na quarta se¢ao, procede-se a apresentacéo e analise dos resultados.

Na quinta secao, formulam-se as consideracdes finais.

1.1 Justificativa

Ha diversas justificativas para o estudo de indicadores de qualidade de servigos em
uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES). No momento, além da
preocupacao do Governo Federal com a educagéao, por meio da inauguragao de novas
IFES e da criagao de leis especificas para o melhoramento da educagao, tem-se a
preocupacao de avaliar se essas iniciativas estao funcionando como meios eficazes
de melhorar a qualidade de ensino. No entanto, ha poucos estudos sobre indicadores

de qualidade de servigos em Universidade Publica.

A necessidade do conhecimento sobre indicadores de qualidade de servigos nas IFES
decorre das exigéncias do mercado, que a cada dia necessita de profissionais mais
qualificados para enfrentar os desafios do mundo globalizado. Essas afirmacdes s&o
citadas por Tachizawa e Andrade (1999) quando argumentam que n&do sO as
organizagdes empresariais desejam encontrar alternativas que demonstrem a

gualidade, como também as instituicbes de ensino superior brasileiras.

Mezomo (1999) afirma que a escola precisa ser reinventada em sua missao, em sua
estrutura e em seus processos para poder garantir resultados com a qualidade
necessaria a sua propria sobrevivéncia e ao sucesso de seus clientes. A preocupagao
deve estar na origem de todas as coisas. Ou seja, no planejamento, no delineamento
e no acompanhamento de todos os processos, que devem ser desenhados e
executados de tal forma que seja possivel fazer bem as coisas ja na primeira vez e

melhor na seguinte.

Diante dessas argumentagbes, foi desenvolvida esta pesquisa, cujo objetivo é
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confrontar a percepgao discursiva de indicadores de qualidade de servigos da
comunidade académica de uma Universidade (UFVJM), envolvendo o publico interno
(diretores, coordenadores de cursos, professores, técnico-administrativos) e publico

externo (corpo discente) com os indicadores estabelecidos pelo SINAES.

1.2 Problema de pesquisa

A preocupacdo da sociedade com o aumento dos gastos publicos em geral, a
expansao do sistema de educacgao superior, a mobilidade internacional de estudantes,
professores e pesquisadores, a internacionalizagdo do mercado de trabalho e as
mudangas ocorridas no cenario mundial representam fatores que, em parte, explicam
0 aumento da atengao atribuida aos assuntos relacionados a qualidade na educacéao

superior nos ultimos tempos.

De acordo com Machado (2001), o Governo Federal vem desenvolvendo agbes para
acompanhar e avaliar a consecugdo dos objetivos propostos pelas instituicbes de
ensino superior tanto no momento de conceder autorizagdo para funcionamento
guanto nas avaliagbes de cursos e instituigdes, realizadas periodicamente pelo
Ministério da Educacgédo (MEC). Um dos sistemas usado pelo Governo Federal para
avaliar o ensino superior em nivel nacional € o Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educagao Superior (SINAES), instituido pela Lei 10.861, de 14 de abril de 2004, com o
intuito de oferecer melhor qualidade de ensino, minimizando os riscos de formagao de

profissionais desqualificados para o mercado e sociedade.

Kotler & Fox (1994), p. 47, sustentam que uma instituicdo educacional que responde
ao mercado “faz todos os esforgos para sentir, atender e satisfazer as necessidades e
aos desejos de seus consumidores e publicos dentro das restricbes de missao e
or¢camento”. Uma instituicado assim tem grande interesse em saber como seus publicos

percebem a escola e seus programas e Servigos.
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Esses mesmos autores afirmam que um moderno sistema de gestdo depende de
medig¢des, informagdes e analises, confirmando a importancia dos indicadores de
qualidade no processo de gestao universitaria. Para eles, as medi¢des precisam ser
uma decorréncia da estratégia da instituicdo de ensino, abrangendo os principais

processos e os resultados.

A escolha da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri (UFVJIM) —
Campus Avancado do Mucuri justifica-se por se tratar de uma IFES em fase de
implantacado na cidade de Tedfilo Otoni, Minas Gerais, e ja diante de grandes desafios,
como o de divulgar a prépria cultura local tradicionalista aos niveis empresarial e
educacional. Além disso, sera muito importante conhecer a percepcao dos diretores,
coordenadores de curso, professores, técnico-administrativos e discentes em relagéao
ao que seja indicadores de qualidade de servigos e verificar se esses indicadores séo
coerentes com o0 que é proposto pelo SINAES. Diante do exposto, este trabalho foi

desenvolvido e orientado com o propdsito de resolver o seguinte problema:

Que relagdo ha entre a percepcédo de indicadores de qualidade de servigos dos
publicos de uma Instituicido Federal de Ensino Superior (IFES) e a demanda

regulamentada pelo SINAES?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Confrontar a percepgao discursiva de indicadores de qualidade de servicos em uma
instituicdo de ensino superior, na perspectiva dos publicos interno e externo, com 0s
indicadores utilizados no Sistema Nacional de Avaliagdo do Ensino Superior
(SINAES).
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1.3.2 Objetivos especificos

e Verificar como os publicos internos (diretores, coordenadores de curso,
professores e técnico-administrativos) e externos (corpo discente) identificam o
gue seja indicadores de qualidade de servicos em uma Instituicdo de Ensino
Superior;

e Verificar o que os publicos internos (diretores, coordenadores de curso,
professores e técnico-administrativos) e externos (corpo discente) identificam
como fatores relevantes para a constru¢do de indicadores de qualidade de
servigos em uma Instituicdo de Ensino Superior;

e I|dentificar as caracteristicas de uma Instituicdo de Ensino Superior na
percepcdo da comunidade académica, tendo como base os indicadores de
gualidade de servigos;

e Construir o discurso do sujeito coletivo representativo do publico interno
administrativo e docente da instituicado de ensino objeto de estudo;

e Construir o discurso do sujeito coletivo representativo do publico discente da
instituicdo de ensino objeto de estudo;

e Confrontar os discursos dos sujeitos coletivos com a demanda em termos de

indicadores de qualidade de ensino estabelecidos no SINAES.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, serdo abordados os fundamentos tedricos pertinentes ao
desenvolvimento do trabalho (indicadores de qualidade de servigos). Inicialmente,
apresentar-se uma sintese conceitual sobre caracteristicas e evolugdo dos servigos.
Na sequéncia, busca-se dar énfase a qualidade em servigos, além de explicar alguns
modelos de mensuragdo da qualidade de servigos, chegando a algumas definigbes
sobre a qualidade de servigos na educagéao, apresentando, ainda, alguns indicadores
de qualidade de servigos, com énfase na Lei 10.861/04, que cria o Sistema Nacional

de Avaliagcao da Educacéao Superior (SINAES).

2.1 Conceito e caracteristicas dos servigos

Ao longo do tempo, identifica-se uma variedade de conceitos sugeridos por diversos
autores acerca do que seja servico, juntamente com suas caracteristicas e
classificagbes. Lalonde e Zinszer (1976) definem servigos como um processo que tem
por objetivo oferecer beneficios significativos de valor agregado a cadeia de
suprimento de maneira eficiente em termos de custos. Nesse caso, a prestacédo de
servicos deve identificar e dar prioridade as atividades que contribuem para que os

objetivos sejam alcancados.

Na teoria de Lovelock e Wright (2004), os servigos funcionam como algo intangivel
gue deve manter um equilibrio entre os atos e desempenhos oferecidos capazes de
criar beneficios aos clientes, por meio de uma mudanga desejada (expectativas ou

percepcoes).

Outro conceito de servigos esta direcionado a uma atividade ou a uma série de
atividades de natureza intangivel que normalmente acontecem durante as interagdes
entre clientes e funcionarios de servigcos ou recursos fisicos, bens e sistemas do
fornecedor de servigos, fornecidas como solugdo dos problemas dos clientes

(GRONROOS, 1995). Esse mesmo autor cita outra definicdo de servigos, assim
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resumida por Téboul (1999), p. 20: “‘um servico € uma série de atividades que
normalmente acontece durante as interagdes entre cliente e estruturas, recursos
humanos, bens e sistemas do fornecedor, com fins de atender a uma necessidade do

cliente”.

Bretzke (2000), p. 214, define que servigo € “qualquer atividade ou beneficio intangivel
gue uma parte pode oferecer a outra e que nao resulte na posse de algo”.
Esclarecendo esse conceito, Belluzzo (1999) afirma que os servicos sdo intangiveis,
em sua maioria, porque tratam de execugdes e desempenhos, ao contrario de objetos,
gue sao fisicos. Para ele, geralmente, os servigos nao podem ser contados,
mensurados, inventariados e examinados antes das vendas, para assegurar a sua
gualidade. Os servigos sao heterogéneos, pois comumente necessitam da intervencao

humana, o que varia conforme a pessoa que o desempenha.

Dutra et al. (2002) afirmam que a intangibilidade dos servicos dificulta a padronizagéo,
a mensuragcdo e a selecdo do servico antes de sua entrega, pois uma mesma
performance nado é desempenhada do mesmo modo, variando de fornecedor para

fornecedor, de cliente para cliente ou, mesmo, de um dia para o outro.

Albrecht e Zemke (2002), p. 68 e p. 75, explicam que “ndo faz mais sentido falar em
negocios de produtos e negdcios de servigos”, pois ndo importa a énfase do trabalho
executado, visto que toda forma de trabalhar é servir. Esses autores concordam ao
definir servigo como um produto que, embora diferente de uma mercadoria, contém
caracteristicas de entrega mediante pagamento, e por isso é necessario compreendé-

las nas seguintes defini¢des:

a) O servigo é produzido no instante da entrega; ndo pode ser criado antes ou
mantido em prontidao.

b) O servigo nao pode ser produzido, inspecionado, acumulado e armazenado em
uma unidade central. Geralmente, € desenvolvido no local onde se encontra o
cliente, por pessoas que estao além da influéncia imediata da administragao.

c) N&o ha como demonstrar nem fornecer amostras do “produto” para a aprovagao

prévia dos servigos pelos clientes. O provedor até pode apresentar varias fotos
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de modelos, mas o corte de cabelo do cliente, por exemplo, ainda nao existe e
nao pode ser mostrado.

d) A pessoa que recebe os servigos ndo fica com nada tangivel; o valor dos
servigos depende de sua experiéncia pessoal.

e) A experiéncia nao pode ser vendida ou transferida para terceiros.

f) Se prestado de maneira impropria, ndo ha como fazer “recolhimento” do
servigo. Caso nao possa ser repetido, desculpas e indenizagbes sdo o Unico
recurso para oferecer alguma satisfagao ao cliente.

g) A garantia da qualidade deve ocorrer antes e durante, nunca depois, da
produgcao, como é o caso em situagoes de fabricacao.

h) A prestagcao de servigos geralmente envolve algum grau de interagdo humana;
o cliente e o provedor se relacionam de alguma maneira relativamente pessoal,
ao longo do processo.

i) As expectativas dos clientes em relagdo aos servigos condicionam a satisfagéo
com os resultados. A qualidade dos servigos €, em boa parte, uma questao
subjetiva.

j) Quanto maior a quantidade de pessoas e processos que o cliente encontra no
fornecimento do servigco, menor a probabilidade de que fique satisfeito com a

experiéncia.

Outras caracteristicas sobre servigos sdo apresentadas por Las Casas (1991), de
forma a agrupar os servigos que possuem classificagbes comuns entre 0s varios
grupos existentes, a fim de facilitar o processo de andlise das implicacdes

mercadoldgicas. As classificagdes identificadas por esse autor sao:

a) Os servigos sao agrupados de acordo com o tipo de atividade, com base na
classificagdo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
classificacdo que considera o esfor¢o do consumidor na obtencéo de servicos,
incluindo os servigos de consumo e 0s servigos industriais.

b) As classificagbes séo divididas quanto a durabilidade dos servigos, agrupados
em pereciveis (com durabilidade de menos de seis meses), semiduraveis
(durabilidade de seis meses a trés anos) e duraveis (com durabilidade de mais

de trés anos).
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c) A classificacdo de servicos é feita com base na tangibilidade, pois alguns
servigos sdo considerados mais intangiveis e outros menos;

d) A classificacdo de servicos é feita quanto ao compromisso, incluindo servigos
de maior compromisso, onde o tempo e o valor dos pagamentos sao fixos, o

que ndo acontece com os de menor compromisso.

Além da importancia dessas classificagcbes dos servigos apresentada por Las Casas,
Zeithaml e Bitner (2000) citam algo muito relevante para a gestdo contemporénea
afirmando que em uma organizagdo de servigos as pessoas sao fatores importantes
do sistema, pois representam a organizagcao. Dessa forma, elas podem influenciar a
satisfacdo dos consumidores, estabelecendo ou ndo um relacionamento valioso,

vendendo ou nao confianga, prestando ou ndo um bom atendimento.

Na teoria de Gronroos (1993), uma importante caracteristica seria o fator do processo
de transformacao no contexto dos servicos. Para ele, a preocupacao do provedor de
servigos nao deve recair apenas no que esta sendo oferecido, mas também na forma
gue se oferece. Essa argumentagdo encontra outra fundamentagdo na teoria de
McKenna (1993), que encara 0 servigo ndo como um evento, mas como um processo

de criagdo de um ambiente de informagao com garantia de conforto ao consumidor.

Concordando com o fator do processo de transformagdo no contexto dos servigos
apresentado pela teoria de Gronroos, Slack (1996) cita que as saidas do processo de

transformagao dos servigos sdo geralmente vistos como caracteristicas especificas de:

a) Intangibilidade — servigos constituem uma série de processos intangiveis
(abstratos), e este critério € o mais citado. Geralmente, a percepgao de um
servico € subjetiva. Em uma IES, a transmissao do conhecimento exemplifica
bem esta caracteristica.

b) Simultaneidade de produgado e consumo — esta caracteristica, também chamada
‘inseparabilidade”, diz respeito ao timing da produgcdo. Os servicos sao
produzidos simultaneamente com o consumo, nao havendo pré-producédo da
gualidade antes da execugao do servigo. Pode-se citar como exemplo a aula

expositiva ou a disponibilizacdo de material para uma pesquisa na biblioteca.
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Esta caracteristica reforga a ideia deste aluno como cliente/produto ou agente de
transformacgao.

c) Contato com o consumidor — no caso dos servigos, deve existir um alto nivel de
contato com o consumidor. Assim, a literatura cita a expressao ‘momento da
verdade”, que é o instante em que o cliente faz contato com os representantes
da organizagado e a partir do qual forma sua opinido sobre a qualidade do
produto/servigo.

d) Qualidade — na produgéo de bens, a qualidade ¢ julgada com base nos proprios
bens. Entretanto, nos servigos o cliente que participa da operagcdo nao julga
apenas seu resultado, mas também os aspectos de produgdo. Ha de ser
considerada a variabilidade existente na percepgao por parte do cliente quanto a
execugao dos servigos. O atendimento descortés, rispido ou nao confiavel leva o
cliente/aluno a considerar de baixa qualidade o servico do setor. Como os niveis
de exigéncias sao diferentes, pode haver cliente menos sensivel ao consumir e
julgar tais servigos. O objetivo principal da qualidade é tentar assegurar que o
resultado final de um servico realmente atenda as necessidades de seus
clientes. Se, por exemplo, a secretaria da IES for plenamente eficiente na
execugao dos servigos e o atendimento for ruim, sera considerada pelo aluno de
ma qualidade. Portanto, a percepgdo da qualidade por parte do aluno é
importante no conceito de qualidade. Neste contexto, torna-se dificil manter a
uniformidade na percepgao dos servigos quanto ao padrao de qualidade.

e) Estocabilidade — pela caracteristica da intangibilidade, os servicos séao
geralmente ndo estocaveis. Isso indica que o cliente participa como um recurso
da producdo. Se na oferta de 25 vagas para determinada disciplina eletiva a
demanda responder apenas com 15 matriculas, ocorrera uma perda de 10
vagas. O excesso da capacidade fica perdido, porque este servigo ndo pode ser
estocado totalmente.

f) Transportabilidade — os servigos, por serem intangiveis, ndo sao transportaveis.
Neste caso, a aula assistida por um aluno nao pode ser transportada para outro,

embora os meios de reproduzi-la possam existir.

Outro fator muito importante que vem acontecendo no processo de transformagéo dos

servicos relacionado a novas caracteristicas é citado por Lovelock e Wright (2004), os
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quais explicam que as novas caracteristicas estdo relacionadas a pressdes sobre
organizagdes publicas e sem fins lucrativos para que sejam descobertas novas fontes
de renda. Como exemplo, tém-se efetivado maiores cobrangas em desenvolvimento
de projetos de pesquisa eficazes nas IFES mediante o uso de avalia¢cdes criadas por
lei (Lei 10.861/04 — Sistema Nacional de Avaliagao da Educacédo Superior — SINAES).
Além disso, ha outras pressdées, como cortes de verbas, visando adequar os

investimentos as necessidades do cliente.

Lovelock (2001) apresenta outro tipo de transformagao dos servigos por meio das
caracteristicas dos servigos ligados a tecnologia. Para ele, a tecnologia, sobretudo a
da informacgao, impacta a forma pela qual os servigos sao produzidos, comercializados
e entregues. Esse ultimo aspecto, empregado aos avangos das telecomunicacdes e
dos computadores, vem fazendo uma revolugdo no processo de acesso e
disponibilizagdo dos servigos, principalmente com o advento da internet. Para esse
autor, cabe aos estrategistas do setor de servigos descobrir quais tipos de tecnologia
sao relevantes para diferenciar seus processos de servigos e, novamente, buscar o
melhor arranjo desses recursos, com vistas a posicionar-se na vanguarda. Alids, na
visdo de Lovelock, tecnologia e inovacado estao fortemente correlacionadas com

Servigos.

A argumentacdo de Las Casas (1999) agrega valor a transformacao dos servigos
guando fundamenta a ideia da intangibilidade dos servicos ao defender que o
marketing relacionado ao servigo é diferente do que é desenvolvido para o produto e
requer um tratamento especial ao compara-los, pois servico nao pode ser tocado (0s
servicos sao intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos). Quanto ao
aspecto da inseparabilidade dos servigos, Las Casas (1999) comenta que 0S servigos
nao podem ser estocados e que a forma de prestagao de servigos ocorre, ha maioria
das vezes, quando ha a presenca do cliente e do fornecedor. No que diz respeito a
heterogeneidade, esse autor diz que é impossivel manter a qualidade de servigos
constante, pois, ao lidar com servigos, a ferramenta principal esta relacionada as
pessoas, e isso envolve aptidao e capacidade. Por isso, torna-se dificil, pois em uma

mesma equipe pode haver muitas diferengas.



26

Nesse contexto, examinam-se a seguir as consequentes mudangas ocorridas na

transformagao dos servigos em busca de qualidade, eficiéncia, eficacia e efetividade.

2.2 Qualidade em servigos

O movimento pela qualidade em servigos iniciou-se a partir de 1980, com base na
crescente insatisfacdo dos clientes em relagdo aos produtos e servicos. Esses
problemas tiveram origem no mau atendimento oferecido por lojas de varejo e na
dificuldade de solugcdes de problemas relativos aos produtos, por exemplo os
reembolsos e possiveis reparos. Com a conscientizacdo dos gestores de que a
melhoria da qualidade em servigos seria interessante para os negocios e necessaria
para uma competicdo eficaz, houve mudangas de padrées empresariais. As nogdes
tradicionais de qualidade definidas por gerentes operacionais foram substituidas por
meio de um sistema em que o cliente assumiria a importancia principal da definigao da
qualidade na organizagdo. Surgem nesse periodo, investimentos em pesquisas
visando aquilo que os clientes desejam em cada dimens&do do servigco, buscando a
melhoria em qualidade e a avaliagdo continua do grau de satisfagdo dos clientes com
a qualidade do que é recebido (LOVELOCK e WRIGHT, 2004).

Neste aspecto, devido ao crescimento dos servigos nos ultimos anos, a qualidade em
servicos tem sido requerida e abordada pelas empresas de uma forma crescente,
recebendo por parte da literatura muitos enfoques. Drucker (1991) cita que a qualidade
em servigcos ou produtos ndo € o que a pessoa coloca neles; € o que os clientes
extraem deles. A partir dessa visao de Drucker, surge uma série de outras definicdes
derivadas, mas que redundam na busca pela maxima convergéncia entre as ofertas e
as aspiragdes dos clientes-alvo, partindo do pressuposto de que tais aspiragdes foram
corretamente capturadas. Concordando com as ideias de Drucker, Belluzzo (1999)
defende que a qualidade em servigos € uma medida de extensao até a qual uma acao
ou experiéncia (conhecimento) satisfaz uma necessidade, resolvendo um problema ou

agregando valor para alguém.
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Outra importante citagdo sobre qualidade de servigos é apresentada por Albrecht e
Zemke (2002), p. 70, segundo os quais “sempre que uma organizagao de servigos faz
alguma coisa por um cliente, este avalia a qualidade dos servicos, de maneira
consciente ou inconsciente”. E a soma de sucessivas avaliagbes, individuais e

coletivas, que molda a percepgao da qualidade dos servigos de uma organizacgao.

Na teoria de Slack (1996) ha algumas caracteristicas basicas sobre qualidade em
servicos que devem ser observadas, por exemplo: a qualidade em servigos deve ser
voltada para o cliente; ter o compromisso do gestor; contar com o envolvimento de
todos e compreender a melhoria continua. Corroborando essa ideia, Fornell (1995)
lembra que, embora possam existir definicbes diferentes para a qualidade a partir de

diferentes contextos, a definicdo que importa é aquela advinda do cliente.

Barbosa (1995) confirma a argumentacao de Fornell argumentando que a qualidade
em servigo esta na busca constante do atendimento das necessidades de pessoas.
Essa ideia vai ao encontro do que Lovelock e Wright (2004) apresentam em relacao a
avaliagdo da qualidade de um servigo. Segundo eles, quando os clientes avaliam
servigos, isso sera relacionado a algum padrao interno que ja existia. Esses autores
afirmam que esse padrao é chamado de “base para expectativas dos clientes” e que,
dependendo dos grupos demograficos (homens e mulheres, consumidores mais
velhos e consumidores mais jovens ou trabalhadores de escritorio e trabalhadores de
fabrica), essas expectativas poderao variar. Citam como exemplo 0 que ocorre com
graus de tolerancia na Grécia em relagdo a chegada de trens, que, muitas vezes,
poderdo ter um atraso de muitas horas, ao passo que na Suica € medido em
segundos. Por conseguinte, esses autores resumem qualidade em servigos como 0

grau em gue um servigo atende ou supera as expectativas dos clientes.

Lovelock e Wright (2004), p. 103, 104 e 106, afirmam que as expectativas dos clientes
sdo analisadas de formas diferentes, por meio do “servico desejado, servigco
adequado, servigo previsto e uma zona de tolerancia que se estende entre os niveis
de servigo desejado e adequado”. A definicdo desses elementos é citada da seguinte

forma:
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O servigo desejado é o tipo de servigo que os clientes esperam receber. E a

combinagdo entre o que os clientes acreditam que possa e deva ser entregue
para suas necessidades pessoais.

e O servigo adequado € o nivel minimo de servigo que os clientes aceitarao sem
ficar insatisfeitos.

e O servico previsto é o nivel do servico que os clientes efetivamente esperam
receber do fornecedor de servigo durante determinado encontro de servigo.

e A zona de toleréncia € o grau em que os clientes estdo dispostos a aceitar
variagbes na entrega do servigo. A zona de tolerancia pode aumentar ou
diminuir para cada cliente, dependendo de fatores como competigdo, preco e

importancia de atributos especificos do servico.

Esses mesmos autores citam que muitos pesquisadores acreditam que as percepgoes
dos clientes sobre a qualidade em servicos se baseiam em avaliagées cognitivas de
longo prazo sobre a entrega do servico de determinada organizag&o. Por outro lado,
eles explicam que “os clientes avaliam seus niveis de satisfagdo ou insatisfacéo
depois de cada encontro e utilizam esta informagao para atualizar suas percepcgdes de
gualidade em servigos” (LOVELOCK e WRIGHT, 2004), p.106.

Bateson (2001) argumenta que a qualidade em servigos ndo deve ser confundida com
a satisfagdo do cliente. Ele entende que a satisfagdo do cliente € uma avaliacao
passageira, especifica de transagao, enquanto que a qualidade em servigos € uma

atitude formada por uma avaliacao global de longo prazo de um desempenho.

Concordando com as ideias de Bateson, Zeithaml; Berry e Parasuraman (1988)
lembram que as percepgdes de qualidade em servicos adotadas pelos clientes nao
tém total eficacia, pois sabe-se que os consumidores reagem aos estimulos recebidos
de forma diferente. Se o consumidor percebe a prestagao de um servigco como inferior,
assim como uma solugao insatisfatéria para suas reclamacgdes, ele desenvolve uma
intencdo comportamental desfavoravel. Conforme a gravidade dessa percepgcao
negativa, ele pode trocar de fornecedor, o que acarreta impactos financeiros imediatos

na empresa.
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Tais situagdes indicam a necessidade de métodos mais eficazes para auxiliar os
gestores a decidir onde e como obter os melhores resultados, por meio de estratégias
gue envolvam a qualidade em servigos. Diante da necessidade de aplicar eficazmente
recursos sempre limitados, a abordagem ROQ — Return on Quality (RUST; ZAHORIK;
KEININGHAM, 1993) possibilita calcular a rentabilidade decorrente de investimentos
na qualidade em servigos por meio de pesquisas, com a obtengéo de informag¢des com
os consumidores, dados internos das empresas e de mercado e analises negociais

para fazer estimativas, tendo como base 0s seguintes pressupostos:

a) Qualidade é um investimento.
b) Os esforgos direcionados a qualidade podem ser financeiramente explicaveis.
c) E possivel investir muito mais recursos em qualidade.

d) Nem todos os gastos em qualidade s&o igualmente validos.

Sobre esse aspecto de retorno de investimentos na qualidade em servigos, Rust,
Moorman e Dickson, (2002) estudaram como as empresas atuam de forma a obter
retornos financeiros por meio da melhoria da qualidade em servigos. Nesse escopo,
duas estratégias financeiras foram focadas: a expansao das receitas; e a reducéo de
custos. Os resultados indicaram que as firmas que inicialmente enfatizam a expanséo
de receitas obtiveram melhor desempenho do que aquelas que priorizaram a redugéo
de custos e do que aquelas que adotaram as duas estratégias simultaneamente.
Esses resultados dao suporte a ideia de que as empresas devem alocar mais recursos
em programas direcionados a clientes, como satisfagdo, retengdo e conquista de
lealdade, gestdo do relacionamento com clientes (CRM) e elevacdo do valor do
cliente, em maior quantidade do que os destinados ao aumento da eficiéncia e a

reducao de custos.

Para alcancar maiores retornos financeiros no tocante a investimentos na qualidade
em servigos, Zeithmal (2000) contribuiu com o estudo da relagao entre o investimento
da qualidade em servigos e o que isso traz de lucratividade. Foi realizado um extenso
estudo com diversos trabalhos publicados sobre o tema, sendo identificadas seis

categorias:
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a) Efeitos diretos da qualidade em servigos nos lucros - foram encontradas tanto
evidéncias positivas quanto negativas.

b) Efeitos defensivos de marketing - retencéo de clientes por meio de fatores como
custo, volume de compras, tolerdncia a pregos superiores em fungdo do
relacionamento e propaganda “boca a boca”.

c) Efeitos ofensivos de marketing - impacto dos servicos na obtencdo de novos
clientes decorrentes de antecedentes de lucratividade, como participacdo de
mercado, reputagao da firma e capacidade para imputar um prego superior ao
servigo.

d) O vinculo entre a qualidade percebida em servicos e a intengao de compra.

e) Rentabilidade do consumidor e de segmentos de clientes.

f) Direcionadores chave da qualidade em servigos, retengcdo de clientes e

lucratividade.

Ainda sobre o aspecto de lucratividade nas organizagdes por meio de investimentos
na qualidade em servicos, Kotler (2000) adverte que a geréncia é responsavel por
85% dos problemas de qualidade em servigos nas organizac¢des. Este fato, tomado
como premissa, por si sO, inspira a revisdo dos paradigmas gerenciais existentes,
porque, se ha um mau gerente, isso basicamente repercutird negativamente na

maximizagao financeira.

Ratificando a argumentacao anterior de Kotler, Denton (1990) afirma que com muita
frequéncia os administradores de empresas de servigos com qualidade inferior
desenvolvem uma espécie de visdo de tunel. Eles somente veem o que eles mesmos
ou seus departamentos desejam, e nao o que os demais dentro da companhia veem,
concluindo o fato de que poucos administradores conhecem a respeito do que
realmente importa para produzir qualidade em servigos e muito menos maximizagao
financeira.

Denton (1990) associa a qualidade em servicos a produtividade. Para ele, muitas
companhias européias e japonesas reconhecem que a qualidade em servicos e a
produtividade sao igualmente cruciais. A qualidade em servigos e a produtividade sao

dois fatores da mesma equacédo. As duas juntas significam a satisfacdo dos clientes e
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0 sucesso do negécio. O autor salienta ainda que qualidade em servico € uma questéo
de cultura e que qualquer esperanga de inserir essa cultura na organizagéo reside na
capacidade da corporagao em posicionar a garantia da qualidade em servigos em um
status igual ou maior que outras preocupagdes operacionais, de marketing ou
financeiras. Na concepcao desse autor, os fornecedores de servigos que querem ter

sucesso no futuro devem enfocar seus clientes fazendo o seguinte:

a) Nao presumir as necessidades dos clientes, mas descobri-las.

b) Permanecer em intimo contato com os clientes, o que os ajudara a reconhecer
suas oportunidades de servigos e desenvolver uma estreita parceria com eles.

c) Investir em pesquisa a respeito dos clientes.

d) Usar tecnologia apropriada para o tipo de cliente (a tecnologia somente tem
valor se atender as necessidades dos clientes).

e) Comunicar os seus desejos (e de seus clientes) para os seus funcionarios.

Muitas dessas prescricdbes citados por Denton (1990) encontram amparo nas
consideragdes de Kotler (2000), que recomenda trés ag¢des para controlar a qualidade

em servigos nas empresas:

a) investimento em pessoal;
b) padronizagao dos processos em todos os setores da organizagao;
c) acompanhamento da satisfagdo do cliente (pesquisas com clientes e

comparagao com concorrentes).

Com base em pesquisas sobre qualidade em servigos, Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1985) fizeram as seguintes interpretagoes:

a) Qualidade em servicos é mais dificil de ser interpretada e avaliada pelo
consumidor do que qualidade de produtos.

b) As percepgbes de qualidade em servigos resultam de uma comparagao das
expectativas do consumidor com o desempenho do servigo prestado.

c) As avaliagbes sobre qualidade em servigos envolvem o processo de prestagao

do servigco e ndo tém somente como base os resultados observados.
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Diante de todas essas argumentagbes sobre qualidade em servigos, torna-se
importante verificar a qualidade de servigos na educagado, pois, esta dissertacao
refere-se basicamente a qualidade em uma Universidade. Isso nado significa que as
argumentacdes sobre qualidade de servigos ndo se enquadram em instituicbes de

ensino superior, pelo contrario é algo a ser analisado.

2.3 Qualidade de servigos na educagao

Apesar de os dirigentes de algumas universidades brasileiras, de forma geral,
afirmarem sua adequagdo aos ditames da modernidade e da sociedade de
conhecimento perante as leis de diretrizes, ainda ndo praticam o que aprendem e

ensinam nos cursos de geréncia e administracao (ALMEIDA, 2000).

Concordando com as argumentagdes de Almeida (2000) e interessada em saber como
esta o nivel de qualidade de servigos na educagao, a revista Veja (2008) contratou
uma pesquisa CNT/Sensus, que ouviu trés mil pessoas de 24 estados brasileiros,
entre pais, alunos e professores de escolas publicas e particulares. A conclusdo desta
pesquisa foi surpreendente: os pais (61%) sabem que os professores fazem discursos
politicamente engajados em sala de aula e acham isso normal; os professores, em
maior proporgao, reconhecem que doutrinam mesmo as criangas € acham que isso &
sua missao principal — algo muito mais vital do que ensinar a interpretar um texto ou
ser um expert em matematica; e para 78% dos professores o discurso engajado faz
sentido, uma vez que atribuem a escola, antes de tudo, a fungao de "formar cidadaos"
— a frente de "ensinar a matéria" ou de "preparar as criangas para o futuro". Outro fator
observado por esta pesquisa é que a ideologizagcdo do ensino pode ser resultado em
parte também do despreparo dos professores para o desempenho da fungdo. No
ensino basico, 52% lecionam matérias para as quais n&o receberam formagao

especifica — 22% deles nunca frequentaram faculdade.

Sobre a qualidade de servigos na educagéao brasileira o gestor Schleicher, responsavel

pelo programa internacional de afericdo de estudantes (PISA), em entrevista a revista
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Veja (2008), declarou que nenhum indicador sobre qualidade de servigos na educagéo
tem tanto peso e repercussao quanto o PISA. Ha oito anos ele é responsavel pela
aplicacdo de provas que servem de avaliagdo para medir o nivel de conhecimento dos
estudantes do mundo, uma iniciativa da Organizagdo para Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), que reune as trinta nagbes mais desenvolvidas
do mundo. Na comparagdo com 57 paises, Schleicher relata que o Brasil sempre
aparece entre os ultimos colocados em todas as disciplinas. Ele revela que a analise
de algumas provas, ndo deixa duvida quanto ao tipo de aluno que o Brasil forma hoje
nas escolas publicas e particulares. Sao estudantes que demonstram certa habilidade
para decorar a matéria, mas se paralisam quando precisam estabelecer qualquer
relagcdo entre o que aprenderam na sala de aula e o mundo real. Esse € um
diagnoéstico grave. Em um momento em que se valoriza a capacidade de analise e
sintese, os brasileiros aprendem na escola a reproduzir conteudos quilométricos sem
muita utilidade pratica. Enquanto o Brasil foca no irrelevante, os paises que oferecem
bom ensino ja entenderam que uma sociedade moderna precisa contar com pessoas
de mente mais flexivel. Elas devem ser capazes de raciocinar sobre questdes das

quais jamais ouviram falar no exato instante em que se apresentam.

Alguns criticos atribuem essa ineficiéncia as estruturas enrijecidas e a precariedade de
recursos financeiros, especialmente no caso das universidades publicas. Mas a pior de
todas as doengas da universidade brasileira € a auséncia de uma visao estratégica na
formulagdo de suas politicas institucionais, se €& que existe alguma politica
cientificamente formulada. Essa doenga poderd leva-la a morte prematura (ALMEIDA,
2000).

E necessario entender que a educagdo ndo é um simples negdcio, possuindo
caracteristicas distintas da industria, do comércio e de outros servigos. Para que se
alcance a qualidade de servigos na educagao, € importante dar énfase a participacao
de distintos publicos, entre eles os pais, os alunos, os funcionarios, os professores,
etc. (MEZOMO, 1999).

Ramos (1994) tem o mesmo entendimento de Mezomo (1999) quando sustenta que

duas condi¢des indispensaveis para alcancar a qualidade de servicos na educagcao
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sao a criacdo e a manutencido de um canal de comunicagdo com o publico, permitindo
conhecer e entender suas necessidades e desejos, e viabilizando sua satisfacdo. O
autor explica que o conceito de qualidade de servicos na educacdo deve levar em
consideragdo o comprometimento com a construgdo do espirito humano, a expanséao
da mente e o vinculo entre as pessoas, bem como a presenca de caracteristicas
comuns a varias outras formas de organizagdes: a missdo, os valores, 0s principios,
0s objetivos, os lideres, a cultura, as redes de comunicagao, entre outros. Argumenta,
contudo, que é quase impossivel aplicar essas ferramentas na qualidade de servigos
na educacgao, pois algumas instituicbes educacionais percebem a crise educacional e
propéem mudancgas, porém algumas dessas mudancas estdo presas a antigos
dogmas e nao passam de meros artificios ligados a interesses do mercado, conforme
evidencia Demo (2002), p. 92, ao afirmar que “forgcoso € reconhecer que a educacgao
voltou a ser considerada tdo importante, ndo por causa da cidadania, mas porque é util
a competitividade globalizada”. Ironicamente, pode-se dizer que o mercado

“transformou” a educacéo, e nao o contrario.

Bordenave e Pereira (2004) argumentam que para melhorar os métodos de ensino e,
por consequéncia, a qualidade na educacao é importante que os métodos aplicados
para aumentar a qualidade de ensino nao sejam considerados como um fim em si,
mas como um meio importante para que a Universidade cumpra suas fun¢des de
gualidade. Sabe-se que a modernizagdo dos métodos ndo podera garantir que uma
Universidade venha a integrar-se com a comunidade e ao mesmo tempo identificar-se

com os problemas da regi&o e a influir na transformacg&o da sociedade.

Libaneo (1990), com o propédsito de contribuir para a qualidade dos servigos na
educacao, argumenta que se deve colocar em pratica a avaliagdo do corpo discente
de forma mais construtiva e que haja uma interacdo entre professor e aluno. Ele
lembra que o erro mais comum € tomar a avaliagao unicamente como o ato de aplicar
provas, atribuir notas e classificar os alunos. Nesse sistema, o aluno apenas memoriza
e usa a nota como o principal objetivo do ensino. De acordo com esse mesmo autor
(1990), p. 198, ocorrem, muitas vezes, afirmag¢des equivocadas do que seja um
trabalho de ensino qualificado, por exemplo: “O professor X é excelente. Reprova mais

da metade da classe. O ensino naquela escola € muito puxado. Poucos alunos
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conseguem aprovagao”. O autor afirma ainda que essas ideias s&o descabidas, pois a
atribuicdo de notas visa apenas ao controle formal, oferecendo um objetivo
classificatorio, e ndo educativo. Esses procedimentos negativistas no ensino ignoram a

complexidade dos fatores que envolvem o ensino, como:

Os objetivos de formagao, os métodos e procedimentos do professor, a situacdo
social dos alunos, as condigdes e meios de organizagdo do ensino, a situacao
social dos alunos, as condigdes e meios de organizagédo do ensino, os requisitos
prévios que tém os alunos para assimilar a matéria nova, as diferencas
individuais, o nivel de desenvolvimento intelectual, as dificuldades de
assimilacdo devidas a condigbes sociais, econémicas, culturais adversas dos
alunos. Ao fixar critérios de desempenho unilaterais, o professor avalia os
alunos pelo seu mérito individual, pela sua capacidade de se ajustarem aos
seus objetivos, independentemente das condigdes do ensino e dos alunos e dos
fatores externos e internos que interferem no rendimento (LIBANEO, 1990), p.
198.

Para Libaneo (1990), ha alguns outros equivocos que atrapalham a qualidade dos

servigos da educagao, como por exemplo:

a) Utilizagdo da avaliagdo como incentivo aos “bons”, por meio de
recompensas, e penalizagdes aos desinteressados ou indisciplinados. Nesse
caso, as notas referentes as avaliacdes transformam-se em verdadeiras armas
de intimidagdo e ameaga para alguns e incentivos ou prémios para outros.

b) Outro equivoco esta relacionado aos docentes que acham que tém um “olho
clinico”, dispensando verificagdes construtivas no decorrer do ano ou semestre
letivo. Nesse caso, a perda na qualidade de ensino é muito grande por parte de
alguns alunos, pois o destino deles fica simplesmente na ideia de julgamento do
professor em relagéo ao perfil daqueles que poderao ser aprovados ou nao. No
caso dos condenados, a reprovagao ou dependéncia traz a desmotivagao e,
consequentemente, o abandono da instituicao de ensino.

c) Ocorrem equivocos também quando alguns professores acreditam que
provas de escolaridade s&o prejudiciais ao desenvolvimento das
potencialidades e da criatividade dos alunos (acreditam na motivagéo interna do
aluno) porque trazem muita ansiedade, inibicdo e cerceamento do crescimento

pessoal.
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A forma de transformar esses equivocos em meios adequaveis a educacdo é
apresentada por Libaneo (1990), com base no entendimento sobre o que seja
avaliacdo correta: estd em considerar a relacdo de equilibrio entre os aspectos
guantitativos e qualitativos. Nesse caso, € importante que o professor que almeja
oferecer essa qualidade de servico no ensino transforme a quantificagdo em
qualificacdo; ou seja, verifique ou avalie os resultados quantitativos de forma

gualitativa.

Por meio de simples e eficazes orientagdes em nivel qualitativo de avaliagao, pode-se
comecar com a citagao de Freire (1987) quando defende que ninguém educa ninguém
e tampouco ninguém educa a si mesmo: os homens se educam em comunh&o,
mediatizados pelo mundo. Com essa mesma ideia de avaliagdo no sentido de
aprendizagem, Freire (2008) afirma que pensar certo em nivel de educagéo nao é sé
respeitar os saberes dos educandos, mas também discutir a relacao desses saberes
com o ensino dos conteudos disciplinares. Além disso, o autor lembra que ensinar
exige o desenvolvimento de pesquisa para conhecer aquilo que ndo se conhece; ou
seja, serve para comunicar ou anunciar alguma novidade de forma segura e

prazerosa.

Concordando com a ideia de educar pela pesquisa, Demo argumenta da seguinte

forma:

A sala de aula classica precisa ser repensada. Nao é educativo reforcar a
conduta autoritaria do professor, indicada pelo pulpito de onde leciona, pelo
auditério cativo obrigado a escuta-lo, pelo poder discricionario que pode
reprovar a quem queira, pela diferenga ostensiva entre alguém que so ensina e
outros que s6 aprendem. Transformar a sala de aula em local de trabalho
conjunto, ndo de aula, € uma empreitada desafiadora, porque significa, desde
logo, ndo privilegiar o professor, mas o aluno (DEMO, 2003), p.16 e 17.

Com o mesmo raciocinio de educar pela pesquisa, Demo (2003), alerta para os
cuidados propedéuticos decisivos, envolvendo o professor e o aluno, por conta da
gualidade educativa que a formagado da competéncia formal e politica implicam. O
autor, explica que a habilidade questionadora reconstrutiva funda-se em
procedimentos metodolégicos que cercam e fecundam o conhecimento, para torna-lo

inovador em termos tedricos e praticos, por exemplo:
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a) Desenvolver a capacidade de saber pensar, com base no raciocinio.

b) Cultivar o “aprender a aprender”, conjugando reciprocamente teoria e pratica.

c) Saber avaliar-se e avaliar a realidade como forma de consciéncia critica sempre
alerta e procedimento metodolégico necessario para qualquer intervengéo
inovadora.

d) Unir qualidade formal e politica, ou seja, procedimentos metodolégicos com

ética, saber e mudar, inovar e participar, teoria e pratica.

Freire (2008) também ¢é a favor da pesquisa, que, inclusive, € acrescentada em a um
de seus argumentos sobre qualidade dos servicos da educagéo, porém compostos de

diversos outros atributos:

Rigorosidade metddica; respeito aos saberes dos educandos; criticidade;
estética e ética; corporeificagdo das palavras pelo exemplo; risco; aceitagdo do
novo e rejeicdo a qualquer forma de discriminagao; reflexao critica sobre a
pratica; reconhecimento e a assuncgao da identidade cultural; consciéncia do
inacabamento; reconhecimento de ser condicionado; respeito a autonomia do
ser do educando; bom senso; humildade; tolerdncia e luta em defesa dos
direitos dos educadores; apreensdo da realidade; alegria e esperanga;
convicgao de que a mudanca € possivel; curiosidade; seguranca, competéncia
profissional e generosidade, comprometimento, compreender que a educagéo &
uma forma de intervengdo no mundo; liberdade e autoridade, tomada consciente
de decisdes, saber escutar, reconhecer que a educagdo € ideoldgica,
disponibilidade para o didlogo e querer bem aos educandos (FREIRE, 2008), p.
7-8.

Para agregar valor a essas argumentagdes, Vygotsky (2001) lembra que o papel da
cultura na qualidade de ensino é algo também muito importante, pois agrega valor a
construgao tedrica. Para o autor, a cultura tem a ver com a existéncia concreta dos

homens em processo sociais; é produto da vida social e da atividade social.

Explicam Van Vander Veer e Valsiner, citados por Baquero (1998):

As pessoas nao apenas possuem ferramentas mentais, elas também sao
possuidas por elas. Os meios culturais — a fala em particular — ndo € externa as
nossas mentes, mas crescem dentro delas, criando, desse modo, uma
“segunda natureza”. O que Luria e Vygotsky pensavam é que o dominio dos
meios culturais transformara nossas mentes (apud BAQUERO, 1998), p. 31.

De acordo com as argumentagdes apresentadas neste segdo, chega-se a concluséo

gue gerenciar mediante a qualidade de servigos na educacgéo significa, principalmente,
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quebrar paradigmas tradicionalistas de ensino no que diz respeito a avaliagéo e a
aprendizagem. Nesse aspecto, faz-se, a seguir, uma revisao das teorias relacionadas

aos indicadores de qualidade de servigos no ensino superior.

2.4 Indicadores de qualidade de servigos no ensino superior

De acordo com o MEC (2004), os indices de indicadores podem revelar a realidade de
uma instituicdo de ensino e, ao mesmo tempo, qualifica-la. Usando essas ferramentas
de mensuragao da qualidade, torna-se mais facil a analise e o entendimento da
eficiéncia e da eficacia no ensino. Com isso facilita e foca as prioridades de
investimento. Contudo, € importante lembrar que os resultados em termos de
gualidade de servigcos no ensino superior dependem nao s6é dos 6rgaos de ensino,
como também da comunidade académica (docentes, discentes, funcionarios e pais,

entre outros).

Concordando com a argumentacdo do MEC, Tachizawa e Andrade (1999) defendem a
importancia dos indicadores de qualidade no processo de gestdo universitaria,
afirmando que um moderno sistema de gestdo depende de medigdes, informacdes e
analises. As medi¢des precisam ocorrer da estratégia da instituicdo de ensino,

abrangendo os principais processos e o0s resultados.

Para esclarecer o que seja indicadores de qualidade no ensino superior, € importante
ter conhecimento da lei brasileira, que oferece diretrizes para melhorar a identificagao
desses indicadores. Trata-se do Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacao Superior
(SINAES), instituido pela Lei 10.861, de 14 de abril de 2004, que trata em seu art. 1°,

§1°, sobre a suas principais finalidades:

O SINAES tem por finalidades a melhoria da qualidade da educagéao superior,
a orientagdo da expansao da sua oferta, o aumento permanente da sua
eficacia institucional e efetividade académica e social e, especialmente, a
promogéao do aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais
das instituicdes de educacao superior, por meio da valorizagéo de sua missao
publica, da promocgéo dos valores democraticos; do respeito a diferenca e a
diversidade; da afirmagdo da autonomia e da identidade institucional
(BRASIL, 2009).
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Com base no art. 2° da Lei 10.861, o SINAES deve: promover a avaliagdo de forma
eficaz das instituicbes de ensino, dos cursos e dos estudantes; Assegurar as
avaliagdes institucionais nos niveis interno e externo, com a analise global em nivel
das estruturas, compromisso social, atividades, finalidades e responsabilidades sociais
das instituicdes de educagao superior e de seus cursos; e usar do principio da
publicidade em todos os procedimentos, dados e resultados dos processos avaliativos,
respeitando a identidade e a diversidade das instituicbes e dos seus cursos. A
representacao das instituicbes de ensino em eventos devera ter a participagdo do
corpo discente, docente e técnico-administrativo das instituicdes de educagao superior

e da sociedade civil.

As politicas de pessoal, de carreiras do corpo docente e do corpo técnico-
administrativo, seu aperfeigoamento, desenvolvimento profissional e suas condi¢des

de trabalho deverao proporcionar, segundo orientagdes de autoavaliagao do SINAES:

a) planos de carreira regulamentados para docentes e funcionarios técnico-
administrativos, com critérios claros de admisséo e de progressao;

b) programas de qualificagéo profissional e de melhoria da qualidade de vida
de docentes e funcionarios técnico-administrativos;

c) clima institucional, rela¢cdes interpessoais, estrutura de poder, graus de

satisfacdo pessoal e profissional.

Basicamente, foram citados os arts 1° e 2° da Lei 10.861/04 para esclarecer a origem
dos indicadores de qualidade de servigos do ensino superior. Contudo, a base desses
indicadores é o art. 3°, composto de dez incisos relativos as dimensdes institucionais,
gue sao agrupamentos de grandes tragos ou caracteristicas referentes aos aspectos
institucionais sobre os quais se emite juizo de valor e que, em conjunto, expressam a
totalidade da instituicdo. Além das dimensdes, encontra-se nesse artigo,
explicitamente, o grupo de indicadores de qualidade de servigos do ensino superior e
seus indicadores. O grupo de indicadores € um conjunto de medidas e/ou evidéncias
usadas para caracterizar o estado da categoria. Os indicadores sao evidéncias
concretas dos grupos de indicadores (quantitativas ou qualitativas) relativas a cada um

dos conjuntos de indicadores, que, de forma simples ou complexa caracterizam a
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realidade dos multiplos aspectos institucionais que retratam. Esse artigo € composto

das seguintes normas:

Art. 3°. A avaliagdo das instituicdes de educagao superior tera por objetivo identificar o

seu perfil e o significado de sua atuagao, por meio de suas atividades, cursos,

programas, projetos e setores, considerando as diferentes dimensdes institucionais,

dentre elas obrigatoriamente as seguintes:

| — A missao e o plano de desenvolvimento institucional,

Nesse inciso, segundo a Secretaria de Avaliagao Institucional (SAl) da Universidade

Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), sao cobrados, explicitamente, os seguintes

grupos de indicadores:

Gestao Académica — neste indicador sera analisada a gestdao académica da
Unidade em termos da organizagaéo dos: projeto(s) politico(s) pedagdgico(s),
curriculo(s) de graduacao, programa(s) de pés-graduagao, linhas de pesquisa e
projetos de extensao.

Gestdo Administrativa — sera realizado um diagnostico da gestdo administrativa,
com foco nos aspectos estratégicos e operacionais, como alicerce ao
desenvolvimento das atividades da Unidade.

Relacgdes Institucionais — reconhecem a vocagao social da Unidade, por meio
dos tipos de relagbes estabelecidas, com os diferentes segmentos da

sociedade, realizados mediante convénios, consultorias e similares.

E importante salientar que junto a este inciso ha os seguintes indicadores:

a) Projeto Pedagogico Institucional (PPl) — serve para definir o que se tem

intengao de realizar no futuro. Tem uma dimenséo utépica, devendo transformar
em real os principios e as praticas subjacentes a uma instituicdo. O processo de
sua construcdo exige reflexdo e debates entre os segmentos da comunidade
universitaria sobre: visdo de mundo contemporaneo e papel da IES em face da

nova conjuntura globalizada e tecnoldgica; ensino, pesquisa e extensao, como
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componentes para a formagéo critica do futuro profissional e cidadao; produgéo
e socializacao dos conhecimentos na busca da articulacao entre a situacao real
e a desejada dos diferentes atos operacionais e administrativos, conceituais e
pedagdgicos.

Projeto Pedagogico dos cursos (PPC) — em sua elaboragao, feita pelos
envolvidos em cada curso, deve-se dialogar com o PPI, incorporando seus
valores. E um documento de mesma dimensdo do PPI. Nele, pauta-se ainda
que se restrinja a determinado curso. E a referéncia de todas as agdes e
decisbes do curso. Cada projeto de curso articulara a especificidade da(s)
area(s) de conhecimento(s), no contexto da respectiva evolugao histérica do
campo de saber, estabelecendo, a0 mesmo tempo, o espago particular
relacionado a sua histéria. A organizagcdo curricular, que prevé as acgdes
pedagdgicas regulares do curso, elemento fundamental de um Projeto
Pedagogico, € hoje orientada pelas Diretrizes Curriculares Nacionais. Deste
modo, define a identidade formativa nos ambitos humano e profissional,
concepgdes e orientagdes pedagogicas, matriz curricular e estrutura académica
de seu funcionamento.

Perfil dos ingressantes e o perfil dos egressos.

Il — A politica para o ensino, a pesquisa, a pés-graduacgao, a extensao e as respectivas

formas de operacionalizagdo, incluidos os procedimentos para estimulo a produgao

académica, as bolsas de pesquisa, de monitoria e demais modalidades. O grupo de

indicadores deste inciso, segundo a SAI, compreende:

Ensino — Explicita em que medida e quais as evidéncias que mostram as
relagcbes estabelecidas pela formagédo educativa, na graduagdo e na pos-
graduacdo, com a atualidade do mundo do trabalho e da formagao cidada, nos
seus aspectos profissionais, éticos, sociais, culturais, ecoldgicos, econémicos e
humanisticos.

Pesquisa — Situa as pesquisas desenvolvidas, em relagdo a sua insergao e
relevancia local, regional, nacional e internacional e em relagdo a diferentes
segmentos da sociedade.

Extensdo — Situa as agbes de extensdo desenvolvidas, em relacdo a sua
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insercdo e relevancia local, regional, nacional e internacional e em relagdo a

diferentes segmentos da sociedade.

Como indicadores de qualidade desses grupos, tém-se: curriculos e programas de
estudo, sistematizacado das atividades de extensdo, acompanhamento e avaliacdo do
impacto das atividades de extensao, grupos de trabalho, bolsas outorgadas, estimulo
a pesquisa, convénios e acordos, indicadores de atividades cientificas, conceitos
CAPES, indicadores de atuagdo profissional dos egressos e os indicadores de

publicacées.

Il — A responsabilidade social da instituicdo, considerada especialmente no que se
refere a sua contribuigdo em relagdo a incluséo social, ao desenvolvimento econémico
e social, e a defesa do meio ambiente, da memoaria cultural, da producao artistica e do

patriménio cultural.

Neste inciso, segundo a SAl, o grupo de indicadores s&o os mesmos do inciso

anterior, porém acrescentado somente um novo indicador:

¢ Relagdes Institucionais — este indicador parte do reconhecimento da vocagao
social da Unidade, por meio dos tipos de relagbes estabelecidas, com os
diferentes segmentos da sociedade, realizados mediante convénios,

consultorias e similares.

Os indicadores deste inciso resumem-se em critérios que a instituicao utiliza para a
abertura de cursos e a ampliagado de vagas, contribuicao da instituicdo na criacéo de
conhecimento para o desenvolvimento cientifico e técnico-cultural, caracterizagéo e
pertinéncia das atividades da IES nas areas de educacgao, saude, lazer, cultura,
cidadania, solidariedade, organizagbes econOmicas e sociais, meio ambiente,
patrimoénio cultural, planejamento urbano, desenvolvimento econémico; descricdo e
sistematizagdo das atividades relacionadas com cooperativas, ONGs, corais, centros
de saude, escolas, clubes, sindicatos, partidos politicos ou outras evidéncias da
vinculagdo dessas atividades, com o desenvolvimento das finalidades da instituigao,

dados sobre bolsas, descontos e outras evidéncias de politicas institucionais de
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inclusdo de estudantes em situacdo econdOmica desfavorecida, lista de
estudantes/docentes/técnico-administrativos portadores de necessidades especiais,

estratégias didatico pedagdgicas empregadas, convénios e acordos.

IV — A comunicagao com a sociedade;

De acordo com a SAl, neste inciso deve-se usar 0s mesmos grupos de indicadores do
inciso anterior, porém os indicadores especificos sdo os meios e canais de
comunicagao utilizados para publicitar as atividades da instituicdo na comunidade
externa, regimentos e manuais de circulagdo interna, informando sobre
procedimentos, folhetos e jornais para divulgagao interna, existéncia de sitios-web de
divulgagao, andlises sobre sua eficacia, guia do aluno ou semelhante que contenha
informacgdes sobre o projeto pedagdgico do curso, disciplinas, créditos, horarios de
funcionamento e outros, questionarios destinados aos membros dos diversos
segmentos da instituicdo avaliando a efetividade da comunicacédo e a circulagdo de
informagdes na instituicdo, questionario para os estudantes, docentes e técnico-
administrativos indagando e avaliando as estratégias mais eficazes e os problemas na
circulagdo das informagdes, procedimentos de recepgdo de sugestdes e

procedimentos de resposta.

V — As politicas de pessoal, as carreiras do corpo docente e do corpo técnico-
administrativo, seu aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e suas condi¢cdes

de trabalho.

A SAl afirma que neste inciso os grupos de indicadores séo:

e Avaliagcao do docente e da disciplina pelo discente — serve para otimizar a atual
pratica de avaliacdo de disciplina e de docente pelo discente, por meio de um
sistema online articulado entre a Administracdo Central e as Unidades
Académicas.

e Pessoal docente — analisa os dados sobre o pessoal docente, de acordo com o
Projeto Académico da Unidade/Universidade. Além disso, subsidia as instancias
de deciséo sobre a matriz de alocagao de vagas docentes.

e Técnico-administrativos — avalia desempenho, alocagdo e qualificagao,
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buscando a valorizagao dos técnico-administrativos, com vistas a subsidiar a

elaboragédo da matriz de alocagao de técnico-administrativos.

No caso deste inciso, os indicadores séo avaliados por meio do numero de docentes
em tempo integral, parcial e horistas (substitutos nas IFES), numero de docentes
doutores, mestres e especialistas com respectivos regimes de trabalho, experiéncia
profissional no magistério superior, experiéncia profissional fora do magistério
superior, formacao didatico-pedagodgica, numero de publicacées por docente, critérios
de ingresso na instituicdo e de progressao na carreira, politicas de capacitagao e de
avaliacbes de desempenho, pesquisa e/ou estudos sobre docentes, sobre as
condi¢gbes de trabalho, recursos, conceitos CAPES, produgdo académica /docentes,
aluno tempo integral/professor, grau de envolvimento com a pos-graduac¢ao, grau de
envolvimento com pesquisa e grau de envolvimento com extensdo, numero de
funcionarios técnico-administrativos, escolaridade dos funcionarios técnico-
administrativos, envolvimento de funcionarios técnico-administrativos com pesquisa e
extensao, experiéncia profissional, critérios de ingresso na instituicdo, critérios de
progressao na carreira, politicas de capacitacio, avaliacdo de desempenho, pesquisas
e/lou estudos sobre a satisfagdo dos funcionarios técnico-administrativos com as
condi¢cbes de trabalho, recursos e formagcao dos técnico-administrativos, aluno tempo

integral/Técnico-administrativo.

VI — Organizagdo e gestdo da instituigdo, especialmente o funcionamento e
representatividade dos colegiados, sua independéncia e autonomia na relagdo com a
mantenedora e a participagdo dos segmentos da comunidade universitaria nos

processos decisorios;

Neste inciso, segundo a SAIl, sdo usados como grupos de indicadores a gestao
académica e administrativa, apresentados no inciso |I. Contudo, os indicadores sao
representados pelas atas dos o6rgaos colegiados, regulamentos internos; normas
académicas; regimentos e estatutos da instituicdo, funcionamento do sistema de
registro académico, funcionamento do sistema e recursos de informag¢ao, mecanismos
de controle de normas académicas e organogramas que funcionam também como

indicadores de qualidade desse inciso.
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VIl — Infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa, biblioteca,

recursos de informag¢ao e comunicagao.

Neste inciso, o SAIl apresenta o seguinte grupo de indicador:

e Infraestrutura — serve para conhecer as reais necessidades fisicas e de
equipamentos das Unidades Académicas, presentes e futuras, por meio dos
dados disponibilizados pela Pré-Reitoria de Infraestrutura. Estimulam as
Unidades Académicas a aprofundarem a andlise de suas demandas e
prioridades, considerando, inclusive, os pareceres das avaliagdes externas, a
fim de subsidiar as instancias competentes para as necessidades de
planejamento e de gestdo da Universidade. Analisa dados da infraestrutura
fisica e de recursos tecnolégicos, verificando a compatibilidade com as

necessidades da Unidade e salientando as prioridades de atendimento.

Este inciso consta dos seguintes indicadores: numero de salas de aulas, numero de
instalagdes administrativas, numero e condi¢des das salas de docentes, numero e
condigbes das salas de reunides, numero e condi¢des dos gabinetes de trabalho,
namero e condigdes das salas de conferéncias/auditorios, numero e condicbes das
instalagdes sanitarias, existéncia de areas de convivéncia, acessos para portadores de
necessidades especiais, numero de equipamentos (informatica, laboratérios e apoio
administrativo), numero de bibliotecas (centrais e setoriais), acesso a base de dados e
bibliotecas virtuais, numero de livros, periddicos e titulos em geral, nimero e
condicbes de laboratérios de informatica, numero de equipamentos informaticos,
condicbes de uso e acesso pelos estudantes, numero e condicbes de laboratérios
especificos, descricdo do plano de seguranga, protecdo de riscos e protecao
ambiental, questionarios de satisfagdo dos usuarios sobre as instalagbes em geral e,
especialmente, sobre a biblioteca, laboratoérios e equipamentos informaticos.

VIII — Planejamento e avaliagao, especialmente os processos, resultados e eficacia da

autoavaliagao institucional.

De acordo com o SAl, este inciso tera como grupos de indicadores a gestao
administrativa e a gestdao académica, porém os indicadores estao relacionados ao

projeto pedagdgico institucional, projeto pedagdgico dos cursos, relatorios parciais de
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autoavaliacao, relatério final de autoavaliacdo, acdes decorrentes das conclusdes da
autoavaliagdo, numero de eventos e seminarios de difusdo dos processos de

autoavaliagao.

IX — Politicas de atendimento aos estudantes;

Os grupos de indicadores neste inciso, segundo o SAl, sao:

e Egressos — consultam os egressos da graduagdo e da pés-graduagao em
relacéo a sua atividade profissional para saber se atuam na area de formacao,
se atuam em outra area ou encontram-se desempregado, bem como saber sua
opinido a respeito da formacg&o obtida na Universidade.

e Estudantes — avaliam as condigbes para o atendimento do alunado e as
perspectivas de expansao, mantidos os pressupostos de qualidade. Buscam
conhecer a opiniao e sugestdes dos alunos sobre o curso, a Unidade e a
Universidade, utilizando, dentre outras fontes, as publicagbes sobre os perfis e
as representagdes dos estudantes do ensino médio e técnico, da graduacgao e

da pds-graduacéo.

Por meio do entendimento deste inciso, sdo desenvolvidos 0s seguintes indicadores:
pesquisas ou estudos sobre 0s egressos e/ou empregadores, dados sobre a ocupagao
dos egressos, evidéncias de atividades de educagao continuada para os egressos,
numero de candidatos, numero de ingressantes, numero de estudantes matriculados
por curso, numero de estudantes com bolsas, numero médio de estudantes por turma,
numero de bolsas e estimulos concedidos, numero de intercAmbios realizados,
numero de eventos realizados, numero de participagbes em eventos, numero de
trabalhos de estudantes publicados, taxa de sucesso na graduacgdo, grau de
participacdo estudantil, tempo médio de conclusdo de curso e aluno tempo

integral/professor, aluno tempo integral/funcionario técnico-administrativo.

X — Sustentabilidade financeira, tendo em vista o significado social da continuidade

dos compromissos na oferta da educagao superior.
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Neste inciso, segundo o SAIl, o grupo de indicadores sao divididos em pesquisa,
ensino, extensdo, gestao académica, gestdo administrativa e relagdes institucionais.
Contudo, os indicadores sao avaliados por meio da andlise do aluno tempo
integral/técnico-administrativo, planilha de contratacédo de pessoal docente, planilha de
contratacdo de pessoal técnico-administrativo, planilha financeira que compde o PDI,
tabela de cursos oferecidos, folhas de pagamento dos docentes e dos técnico-
administrativos, planilha de liberacdo de verbas para capacitacdo de docentes e
técnico-administrativos, planilha de liberagdo de verbas para auxilio de custos para
participacdo em eventos pelos discentes, planilha de gastos com multas, relagao
orcamento/gastos (semestral e anual), relagdo ingressantes/concluintes, relacao
docentes em capacitacdo/docentes capacitados, relacdo dos técnico-administrativos

em capacitagao/capacitados, 6rgaos complementares e fundagdes de apoio.

Concordando com o art. 3° da Lei 10.861/04 e incisos, Arruda (1997) cita que os
indicadores em uma universidade devem esbogar, ao longo do tempo, uma evolugao
nos niveis qualitativo e quantitativo, com base em fatores como: eficiéncia, eficacia,
qualidade, produtividade, inovagéo técnico-cientifica e avaliacdo dos custos versus
beneficios, envolvendo as areas de ensino, pesquisa, extensdao e administracao.
Esses indicadores, logicamente, constituirdo a base do sistema de avaliacado
institucional da qualidade, em conjunto com outros indicadores desenvolvidos no
ambito da instituicdo de ensino superior, considerando aspectos regionais e de

caracteristicas institucionais.

O MEC (1998), por meio das normas, agrega valor ao art. 3° inciso I, quando
argumenta sobre plano de desenvolvimento institucional, orientando que deve ser
estabelecido e atualizado permanentemente a partir de um amplo processo de
monitoramento interno e externo. Isso indicara se os objetivos relacionados ao
cumprimento da missao estao sendo atingidos ou ndo. O MEC argumenta, ainda, que
em uma instituicdo educacional a questao da qualidade nao ocorre da mesma maneira
como acontece em uma organizagao industrial ou comercial, pois a sociedade espera
da educacado superior pesquisas que resultem em agbes de contribuicdo para o
desenvolvimento socioeconémico, politico e tecnolédgico, com a eliminagdo da pobreza

e a protecdo ao meio ambiente.
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Nesse aspecto, Arruda (1997) cita algo muito importante: a sociedade espera

encontrar nas instituicoes de ensino superior condicdes que satisfagcam sua visao e

seu planejamento de vida, de modo a ter os seguintes indicadores de qualidade de

ensino;:

a)

b)

condigbes necessarias (equipamentos, infraestrutura, recursos humanos,
informacdes, etc.) para atender, com qualidade, aos anseios de seus
clientes;

professores e demais profissionais titulados, atualizados e engajados em
propostas inovadoras do saber, consoantes com o seu tempo;

ambiente aberto a introdugdo de novas tecnologias e produgao de

conhecimentos.

Na concepg¢ao de Bordenave e Pereira (2004), para que uma escola ou faculdade

7

tenha qualidade no ensino é necessario conhecer os aspectos ou indicadores que

estruturam o seu funcionamento. Porém, eles apresentam alguns exemplos que

poderao prejudicar o desenvolvimento dessa qualidade, que s&o os seguintes:

nao existéncia de monitores, principalmente em turmas acima de 120
alunos;

mas condi¢cdes de trabalho, com estruturacdo inadequada ao ensino de
qualidade;

dificuldade de transporte para aulas praticas;

excesso de burocracia, dificultando aquisicdo de materiais especificos para
desempenho profissional;

falta de orientagdo pedagogica;

falta de investimento adequado na comunicagao por meio da interagao entre
professores, coordenadores, discentes e comunidade, dificultando a
introdugéo de inovagdes;

nao investimento em servicos de assisténcia e orientagdo psicologica e

vocacional para os discentes, com isso, aumentando o indice de evaséo.
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Nesse sentido, é importante salientar que, embora as IES ou IFES conhegam o que
sejam os indicadores de qualidade na Universidade, nada adiantara se elas nao
entenderem a natureza da educagdo, que, segundo Bordenave e Pereira (2004),

resume-se ensino, pesquisa e extensdo com as seguintes definigdes especificas:

a) Ensino — é o que mais recebe recursos do sistema universitario. Busca essa
definicdo em paises desenvolvidos, porém, muitas vezes, ndao tem relagao
direta com os problemas da comunidade ou regido a que se insere.

b) Pesquisa — estuda problemas sem muita participacao direta e significativa do
corpo discente;

c) Extensdo universitaria — deveria receber maior atengdo, por se envolver de
forma direta com os problemas sociais. Recebe atencdo minima relativa as

preocupagdes universitarias.

Bordenave e Pereira (2004) acrescentam a essas ideias que seria importante uma
interacdo entre pesquisa e extensao. Contudo, nota-se certo isolamento entre as trés
funcbes da educacdo. Ou seja, nem a pesquisa alimenta o ensino, nem a extensao
oferece uma interagao significativa com ambos. Para que as fungdes da educagéao
funcionassem de forma eficaz seria necessario redefinir a extensdo como promocéao
da comunidade. Isto é, a universidade seria usada para solucionar problemas da
populacao na sua regido de influéncia, transformando uma sociedade carente em uma
sociedade mais justa e solidaria. A transformacdo do ensino e da pesquisa teria
também como foco principal a promocdo da comunidade, porém a pesquisa seria
desenvolvida para diagnosticar os problemas fundamentais da regido e para
apresentar solugbes fundamentadas. Ja em relagdo ao ensino, a obrigacdo seria
capacitar professores, discentes e grupos da comunidade para diagnosticar os
problemas e aplicar solugbes eficazes. Com isso, a pesquisa seria o principal
instrumento de ensino. A avaliagao da aprendizagem nao terminaria na medicdo do

gue se sabe, mas seria agregado ao que se faz.

Para resumir essas argumentacdes, Bordenave e Pereira, apresentam a seguinte

argumentagao:
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Melhorar os métodos de ensino sem modificar o modo de a Universidade
realizar suas funcdes, estd sujeito ao julgamento contido naquela frase
evangeélica que fala do vinho novo colocado em odres velhos. Isto n&o significa
gque toda tentativa para melhorar os métodos de ensino seja va. A agéo de
dirigentes, professores e alunos em favor de métodos mais “problematizadores”
pode conscientiza-los sobre a necessidade de trocar os odres velhos por novos
BORDENAVE e PEREIRA, 2004), p. 12.

Luckesi (2006) explica que para uma instituicdo de ensino avaliar e julgar os

indicadores de qualidade sera necessario analisar os indicadores da realidade que

delimitam a qualidade efetivamente

esperada do objeto. E por meio desses

indicadores que surgira o verdadeiro juizo de valor. Portanto, além de conhecer e

aplicar os indicadores de qualidade do ensino é importante conhecer a comunidade e

suas necessidades.

No Quadro 1, tem-se o resumo das dez dimensdes institucionais e dos indicadores de

qualidade apresentados pela Lei 10.861/04 (SINAES) e pela Secretaria de Avaliagéo

institucional da UFRGS.

(continua)

DIMENSOES INSTITUCIONAIS

INDICADORES DE QUALIDADE

A missédo e o plano de desenvolvimento

institucional.

Avaliagdo continua do Projeto Pedagdgico Institucional
(PPI); Projeto Pedagodgico dos cursos (PPC); Perfil dos
ingressantes; e perfil dos egressos.

A politica para o ensino, a pesquisa, a pos-
graduagdo, a extensdo e as respectivas
formas de operacionalizagédo, incluidos os
procedimentos para estimulo & produgdo
académica, as bolsas de pesquisa, de

monitoria e demais modalidades.

Avaliagdo dos os curriculos e programas de estudo,

sistematizagao das atividades de extensao,
acompanhamento e avaliagdo do impacto das atividades
de extensao, estimulo a pesquisa, convénios e acordos,
conceitos CAPES, indicadores de atuacao profissional

dos egressos.




51

(continua)

DIMENSOES INSTITUCIONAIS

INDICADORES DE QUALIDADE

A responsabilidade social da

instituicao, considerada
especialmente no que se refere a
sua contribuicdo em relacdo a
inclusdo social, ao desenvolvimento
econdmico e social, a defesa do
meio ambiente, da memodria cultural,
da produgdo artistca e do

patrimdnio cultural.

Anadlise de critérios que a instituicdo utiliza para abertura de
cursos e ampliagdo de vagas, contribuicdo da instituicdo na
criacdo de conhecimento para o desenvolvimento cientifico e
técnico-cultural, caracterizagdo e pertinéncia das atividades da
IES nas areas de educacgdo, saude, lazer, cultura, cidadania,
meio

solidariedade, organiza¢cdes econbmicas e sociais,

ambiente, patriménio cultural, planejamento urbano,

desenvolvimento econémico etc. Descricdo e sistematizagao
das atividades relacionadas com: cooperativas, ONGs, corais,
centros de saude, escolas, clubes, sindicatos, partidos politicos
ou outras; evidéncias da vinculagdo dessas atividades com o
desenvolvimento das finalidades da instituicdo, dados sobre
bolsas, descontos e outras evidéncias de politicas institucionais
de inclusdo de estudantes econdmica

em situagao

desfavorecida; lista de estudantes, docentes e técnico-

administrativos  portadores de necessidades especiais;

estratégias didatico pedagdgicas empregadas e convénios e

acordos.

DIMENSOES INSTITUCIONAIS

INDICADORES DE QUALIDADE

A comunicagdo com a sociedade

Os meios e canais de comunicagdo utilizados para publicitar as
atividades da instituigdo na comunidade externa, regimentos e
manuais de circulagdo interna  informando  sobre
procedimentos, folhetos e jornais para divulgagdo interna,
existéncia de sitios-web de divulgagdo, analises sobre sua
eficacia, guia do aluno ou semelhante que contenha
informacdes sobre o projeto pedagdgico do curso, disciplinas,
créditos, horarios de funcionamento e outros, questionario para
os estudantes, docentes e técnico-administrativos indagando e
avaliando as estratégias mais eficazes e os problemas na

circulagéo das informagoes.
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(continua)

DIMENSOES INSTITUCIONAIS

INDICADORES DE QUALIDADE

As politicas de pessoal, as carreiras
do corpo docente e do corpo
técnico-administrativo, seu
aperfeicoamento, desenvolvimento
profissional e suas condigbes de

trabalho.

O numero de docentes em tempo integral, parcial e horistas
(substitutos nas IFES), numero de docentes doutores, mestres
e especialistas com respectivos regimes de trabalho,
experiéncia profissional no magistério superior, experiéncia
profissional fora do magistério superior, formacdo didatico-
pedagdgica, numero de publicagcdes por docente, critérios de
ingresso na instituicao e de progressao na carreira, politicas de
capacitagao e de avaliagdes de desempenho, pesquisa e/ou
estudos sobre docentes, sobre as condicdes de trabalho,
recursos, conceitos CAPES, producdo académica /docentes,
aluno tempo integral/professor, grau de envolvimento com o
pés-graduagao, grau de envolvimento com pesquisa e grau de

envolvimento com extensdo. Numero de funcionarios técnico-

administrativos, escolaridade dos funcionarios técnico-
administrativos, envolvimento de funcionarios técnico-
administrativos com pesquisa e extensdo; experiéncia

profissional, critérios de ingresso na instituigdo, critérios de
progressao na carreira, politicas de capacitagdo, avaliagdo de
desempenho, pesquisas e/ou estudos sobre a satisfagdo dos
funcionarios técnico-administrativos com as condicoes de
trabalho, recursos e formagdo dos técnico-administrativos,

aluno tempo integral/Técnico-administrativo.

Organizagdo e gestao da instituigao,
especialmente o funcionamento e
representatividade dos colegiados,
sua independéncia e autonomia na
relagdo com a mantenedora, e a
participagdo dos segmentos da

comunidade universitaria nos

processos decisorios.

As atas dos orgéos colegiados; regulamentos internos; normas

académicas; regimentos e estatutos da instituicao;
funcionamento do sistema de registro académico;
funcionamento do sistema e recursos de informagéo;

mecanismos de controle de normas académicas e

organogramas.
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(continua)

DIMENSOES INSTITUCIONAIS

INDICADORES DE QUALIDADE

Infraestrutura fisica, especialmente a
de ensino e de pesquisa, biblioteca,
recursos de informacao e

comunicagao.

O numero de salas de aula, numero de instalagdes
administrativas, numero e condi¢gbes das salas de docentes,
ndmero e condicbes das salas de reunides, numero e
condigdes dos gabinetes de trabalho, numero e condigbes das
salas de conferéncias/auditérios, nimero e condi¢des das
instalagbes sanitarias, existéncia de areas de convivéncia,
acessos para portadores de necessidades especiais, humero
de equipamentos (informatica, laboratorios, apoio
administrativo), numero de bibliotecas (central e setoriais),
acesso a base de dados e bibliotecas virtuais, nimero de livros,
periddicos e titulos em geral, nimero e condicbes de

laboratérios de informéatica, numero de equipamentos
informaticos, condigbes de uso e acesso pelos estudantes,
namero e condi¢cdes de laboratérios especificos, descrigdo do
plano de seguranga, protegéo de riscos e protecdo ambiental,
questionarios de satisfacdo dos usuarios sobre as instalagbes
em geral e, especialmente, sobre a biblioteca, laboratorios e

equipamentos informaticos.

DIMENSOES INSTITUCIONAIS

INDICADORES DE QUALIDADE

Planejamento e avaliagéo,
especialmente 0s processos,
resultados e eficacia da

autoavaliacao institucional.

Projeto pedagdgico institucional (PPI), projeto pedagdgico dos
cursos (PPC), relatérios parciais de autoavaliagdo, relatorio
final de autoavaliacdo, agbes decorrentes das conclusdes da
autoavaliacdo, numero de eventos e seminarios de difusdo dos

processos de autoavaliagao.

Politicas de atendimento aos

estudantes

Pesquisas ou estudos sobre o0s egressos, numero de
estudantes com bolsas, nimero médio de estudantes por
turma, numero de intercambios realizados, nUmero de eventos
realizados, numero de participacdes em eventos, numero de
trabalhos de estudantes publicados, taxa de sucesso na

graduagéo.
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(conclusao

DIMENSOES INSTITUCIONAIS

INDICADORES DE QUALIDADE

Sustentabilidade financeira, tendo
em vista o significado social da
continuidade dos compromissos na

oferta da educacao superior.

As avaliagbes sobre aluno tempo integral/técnico-
administrativo, planilha de contratacdo de pessoal docente,
planilha de contratagdo de pessoal técnico-administrativo,
planilha financeira que compde o plano de desenvolvimento
institucional (PDI), tabela de cursos oferecidos, folhas de
pagamento dos docentes e dos técnico-administrativos, planilha
de liberagéo de verbas para capacitacao de docentes e técnico-
administrativos, planilha de libera¢do de verbas para auxilio de
custos para participagdo em eventos pelos discentes, planilha
de gastos com multas, relagdo orgamento/gastos (semestral e
anual), relacdo ingressantes/concluintes, relacdo docentes em
capacitacao/docentes capacitados, relagcdo dos técnico-
administrativos em capacitacao/capacitados, orgéos

suplementares e complementares, fundagdes de apoio.

Quadro 1 — Apresentacao das dimensdes e indicadores de qualidade
Fonte: SINAES (2004), adaptado pelo autor.

E importante salientar que as explicagdes ou informacdes mais detalhadas sobre

essas dimensdes e indicadores foram apresentadas em paragrafos anteriores, citados
de acordo com art. 3° da Lei 10.861/04 (SINAES).
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3 METODOLOGIA

A metodologia estuda os meios ou métodos de investigacdo do pensamento correto e
do pensamento verdadeiro. Esses meios ou métodos de investigagdo servem para
balizar um determinado problema, analisar e desenvolver observagdes, critica-los e
interpreta-los a partir das relagbes causa e efeito. Para o pesquisador atingir seus
objetivos, é preciso utilizar-se de procedimentos ordenados, imputando-se a este a
utilizacado de pesquisa, instrumento basico de qualquer estudo cientifico (CHIZZOTI,
1996).

Neste capitulo, serdo descritos os procedimentos metodolégicos que foram utilizados
para o desenvolvimento desta dissertagédo, envolvendo a caracterizagdo da pesquisa,
a unidade de analise, a unidade de observacao, os procedimentos para coleta de

dados e os procedimentos para a analise dos dados.

3.1 Caracterizagao da pesquisa

Para a elaboragdo desta dissertagdo, optou-se por utilizar uma pesquisa descritiva de
natureza qualitativa. Quanto aos procedimentos técnicos, tratou-se de uma pesquisa
classificada como bibliografica e documental. O método de investigacao deste trabalho
foi desenvolvido por um estudo de campo, que, segundo Gil (2007), apresenta como
vantagem o desenvolvimento do estudo no préprio local em que ocorrem O0S
fenbmenos a serem pesquisados, fazendo com que neste caso 0s resultados

costumam ser mais fidedignos.

Para Certos e Bervian (1996), a pesquisa descritiva procura descobrir, com a precisao
possivel, a frequéncia com um fenbmeno ocorre, sua relagdo e conexdo com 0S

outros, sua natureza e caracteristicas, correlacionando fatos ou fenbmenos, sem que
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haja manipulagdo. Gil (2007) cita que as pesquisas descritivas sao aquelas que

também podem descobrir a existéncia de associagdes entre variaveis.

Para Selltiz et al. (1965), os estudos descritivos tém a finalidade de representar com
exatidao as caracteristicas de um individuo, situagao ou grupo em particular, além de
determinar a frequéncia com que algo ocorre ou com que uma coisa esta relacionada.
Na pesquisa descritiva, de acordo com Barros e Lehfeld (2000), ndo ha interferéncia
do pesquisador; ele apenas descreve o0 objeto de pesquisa, procurando descobrir com
gue frequéncia um fendbmeno ocorre, sua natureza, caracteristicas, causas, relacdes e

conexoes com outros fendbmenos.

No caso da escolha de uma metodologia qualitativa, Richardson (1999) afirma que os
estudos que empregam esse tipo de metodologia podem descrever a complexidade de
determinado problema, analisar a interacdo de certas variaveis, compreender e
classificar processos dinamicos vividos por grupos sociais, contribuir no processo de
mudanga de determinado grupo e possibilitar, em maior nivel de profundidade, o

entendimento das particularidades dos comportamentos dos individuos.

Na pesquisa bibliografica, segundo Koche (1997), os conhecimentos s&o adquiridos
por meio de teorias analisadas e absorvidas em livros, artigos e periddicos, entre
outros, objetivando adquirir a melhor contribuicdo desses conhecimentos para
fundamentar de forma mais eficaz as solugdes dos problemas de pesquisa. Que no
caso desta dissertagao foi de fundamental importancia, pois possibilitou a comparagéo
entre o que foi desenvolvido na pesquisa de campo e as fundamentagdes absorvidas
na pesquisa bibliografica, principalmente aquelas relativas a Lei 10.861/04 (SINAES),
gue apresenta as dimensdées institucionais e os indicadores de qualidade de servigos

gue devem ser aplicados em uma IFES.

Concordando com as argumentagdes de Koche (1997), Lakatos e Marconi (2008),

esclarecem:

Pesquisa alguma parte hoje da estaca zero. Mesmo que exploratdria, isto €, de
avaliacdo de uma situagéo concreta desconhecida, em um dado local, alguém
ou um grupo, em algum lugar, ja deve ter feito pesquisas iguais ou semelhantes,
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ou mesmo complementares de certos aspectos da pesquisa pretendida. Uma
procura de tais fontes, documentais ou bibliograficas, torna-se imprescindivel
para a nao-duplicagao de esforgos, a nao “descoberta” de ideias ja expressas, a
nao-incluséo de “lugares-comuns” no trabalho (LAKATOS e MARCONI 2008), p.
227.

Além da pesquisa bibliografica, foi desenvolvida pesquisa documental, que, segundo
Gil (2007), assemelha-se muito a pesquisa bibliografica, porém ha uma diferenga
essencial entre ambas, que se encontra na natureza das fontes de pesquisa.
Enquanto a pesquisa bibliografica se utiliza fundamentalmente das contribuicbes dos
diversos autores sobre determinado assunto, a pesquisa documental vale-se de

materiais que nao receberam ainda um tratamento analitico.

Quanto ao modo de investigagdo, esta pesquisa caracterizou-se por privilegiar um
estudo de campo, em fungéo das investigacbes empiricas realizadas no local onde o
fenbmeno ocorre, ou ocorreu, de acordo com os elementos para explica-lo, podendo

se utilizar de aplicagdo de questionarios, testes e observagcdo (VERGARA, 2005).

Tipicamente na teoria de Gil (2007) o estudo de campo tem a seguinte defini¢ao:

Focaliza uma comunidade, que n&o é necessariamente geogréfica, ja que pode
ser uma comunidade de trabalho, de estudo, de lazer ou voltada para qualquer
outra atividade humana. Basicamente, a pesquisa € desenvolvida por meio da
observagao direta das atividades do grupo estudado e de questionarios ou
entrevistas com informantes para captar suas explicagdes e interpretacdes do
gue ocorre no grupo. Esses procedimentos sdo geralmente conjugados com
muitos outros, tais como a analise de documentos, filmagem e fotografias (Gil,
2007), p.53.

3.2 Unidade de analise

A unidade de analise desta dissertacao foi a Universidade Federal dos Vales do
Jequinhonha e Mucuri (UFVJIM) — Campus Avangado do Mucuri, que se localiza na
regidao norte de Minas Gerais (Tedfilo Otoni — Minas Gerais). Esta IFES tem como
missdo: Promover o desenvolvimento cientifico, econdmico e sociocultural,

assegurando o ensino de qualidade em diferentes areas do conhecimento, respeitando
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a natureza, inspirado nos ideais da democracia, da liberdade e da solidariedade. Esse
universo se estendeu a um membro da diretoria, coordenadores professores,

professores, técnico-administrativos e alunos.

A Universidade inspira-se nos ideais de democracia, liberdade e de solidariedade
humanas. No interesse de seus objetivos, a Universidade procurara manter

cooperacao e integracdo com instituicdes nacionais, estrangeiras e internacionais.

A Comunidade Universitaria é constituida pelo corpo docente, pelo corpo discente e
pelo corpo técnico-administrativo, diversificados em fungao das respectivas atribuicdes

e unificados no plano comum dos objetivos da Universidade.

3.2.1 Caracterizagao da unidade de analise

A Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri (UFVJM) teve seu inicio
com a fundagdo da Faculdade Federal de Odontologia de Diamantina (FAFEOD)
fundada, em 30 de setembro de 1953, por Juscelino Kubitschek de Oliveira, entdo
governador do Estado de Minas Gerais, por meio da Lei Estadual 990, de 30 de
setembro de 1953. Foi federalizada em 17 de dezembro de 1960. Esse grande feito foi
possivel porque Juscelino, uma vez eleito governador, preocupou-se em ajudar de
alguma forma a sua terra natal (Diamantina — MG). Dentre alguns projetos, pensou em
uma escola de nivel superior. A intengéo inicial era criar um curso de mineralogia,
atendendo as caracteristicas da regidao, essencialmente mineral. Foi quando o dentista
e grande amigo do governador, professor Pedro Paulo Penido, que exercia na época o
cargo de reitor da Universidade de Minas Gerais, por indicagdo e apoio do proprio

Juscelino, sugeriu a criagao de uma Faculdade de Odontologia.

Surgiu, assim, a ideia de criar a Faculdade de Odontologia de Diamantina, que ia ao
encontro de um dos objetivos da época: promover a interiorizagdo do ensino superior.
Naguela ocasido, havia faculdades de Odontologia apenas em Belo Horizonte, Juiz de

Fora, Alfenas e Uberaba. A Faculdade de Diamantina veio para atender as
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necessidades de uma grande area, constituida principalmente pelo norte e nordeste
do Estado.

No inicio de maio de 1954, entrou em funcionamento o curso de Odontologia, com 15
alunos matriculados no primeiro ano. Durante determinado periodo do ano de 1954 o
curso funcionou provisoriamente no prédio de um grupo escolar, sede da atual Escola
Estadual Julia Kubitschek. Como esta precisou ocupar o seu espago, houve a

mudancga do curso de Odontologia para a casa do “Sr. Neco Mota”.

Paralelamente a isso, foi construido o edificio-sede da Faculdade, em terreno situado
na Rua da Gléria, com projeto de autoria do arquiteto Oscar Niemayer. Foi inaugurado
em 1955. Tal prédio possuia uma policlinica com 15 equipes instaladas e uma outra
sala com 5 equipes para a pratica de Ortodontia e de Odontopediatria. Os consultérios
dentarios eram os mais modernos para a época, existindo ainda 1 aparelho de Raio-X,
3 salas para aulas tedricas e salas individuais para a pratica das 12 disciplinas do

curso. Além disso, foram projetadas salas para ocupag¢ao do setor administrativo.

O curso foi idealizado para ser ministrado em apenas trés anos. A grande maioria do
corpo docente era de Belo Horizonte. Os professores eram selecionados dentre os
melhores profissionais da Odontologia da época, principalmente aqueles que eram
bem sucedidos em seus consultérios. Eles se deslocavam até Diamantina
semanalmente. Além de deixarem temporariamente suas familias e seus consultorios,
enfrentavam, muitas vezes, viagens penosas e desgastantes, notadamente porque a

estrada de Pedro Leopoldo até Diamantina nao era asfaltada.

Na ocasiao, distinguiam-se dois grupos de docentes: os professores catedraticos e os
professores assistentes. Os pertencentes ao primeiro grupo foram Gudestey Medeiros
(que se tornou o primeiro diretor da Faculdade, de 1954 até 1956), Enyr Arcieri,
Guilherme Armond, Rubens Guzella, Fausto de Paula Pinto, Walter José de Carvalho,
Marciano Ribeiro Vianna, Roberto Rocha, Pedro Luiz Diniz Viana, Arnaldo Marques de

Souza e José Severiano Brasil de Lima.

Quanto ao grupo dos professores assistentes, dois eram de Belo Horizonte, Silvio
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Lourenco Strambi e Osmir Luiz de Oliveira. Os outros eram de Diamantina,
profissionais tdo bons quanto os outros de suas especialidades: Augusto César, José
de Araujo Flecha, Evandro Souza Couto, Algemiro Duarte Neto, Jodo Anténio Meira,
José Aristeu de Andrade, Jodo Antunes de Oliveira, Giovanni de Miranda Pereira e

Dirceu Antbnio dos Reis.

Em 4 de outubro de 2002, a Faculdade Federal de Odontologia de Diamantina
(FAFEOD) transformou-se em Faculdades Federais Integradas de Diamantina
(FAFEID); que foram elevadas a condicao de Universidade Federal dos Vales do
Jequitinhonha e Mucuri (UFVJIM) em 6 de setembro de 2005, tendo sido publicada a
transformacéao no Diario Oficial da Unidao em 8 de setembro de 2005, por meio da Lei
11.173, de 6 de setembro de 2005.

A mudanca Institucional, além de representar a redefinicdo da organizagcao académica,
proporcionou reorientar os cursos oferecidos a grande diversidade cultural existente no
Brasil e as novas caracteristicas do mercado de trabalho, atendendo aos avancgos e as

novas tecnologias de produgéo.

A Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri sdo constituidos de 3
campi, sendo o Campus | e o Campus JK (II), localizados na cidade de Diamantina
(MG), abrigando 6 faculdades e 23 cursos de graduagao; e o Campus Avancado do
Mucuri (1), localizado na cidade de Tedfilo Otoni (MG), que abriga 3 faculdades com 9

cursos de graduacgao.

A area de Pesquisa e Pés-Graduagao da UFVJM coordena, supervisiona e da suporte
a todas as agOes de pesquisa e pos-graduacdo no ambito da Universidade, tendo
como meta fortalecer a instituicdo, buscando ocupar uma posi¢cao de destaque dentre

aguelas de exceléncia em pesquisa e ensino de pos-graduacao no Brasil.

Na area de Extensédo e Cultura, a UFVJM entende a extensdo universitaria como um
processo educativo, cultural e cientifico que articula o ensino e a pesquisa de forma
indissociavel e viabiliza a relagdo transformadora entre Universidade e sociedade,

contribuindo para o desenvolvimento social, econdmico e cultural dos Vales do
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Jequitinhonha e Mucuri.

Desde a sua criagao, a Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri
desenvolve um importante trabalho de ensino, pesquisa e extensao, priorizando
sempre a prestacdo de servicos as comunidades dos Vales do Jequitinhonha e do

Mucuri.

3.3 Unidade de observagao

Os sujeitos da pesquisa foram selecionados em funcdo da acessibilidade do
pesquisador a UFVJM, com os seguintes respondentes: uma diretora dos cursos das
Engenharias (BC&T), 5 coordenadores de curso e 9 professores, divididos nas
seguintes faculdades: Administragdo, Ciéncias Contabeis, Engenharia de Produgéo,
Engenharia Hidrica, Engenharia Civil, Matematica e Servicos Sociais, 20 técnico-

administrativos e 66 alunos da UFVJIM — Campus Avancado do Mucuri.

Numero dos
Questionarios Cargo na UFVJM
1 Diretora
2 Coordenadores de curso
3 Professores
4 Técnico-administrativos
5 Corpo discente

Quadro 2 - Identificagdo dos respondentes
Fonte:Elaborado pelo autor

3.4 Procedimentos para coleta de dados

Na primeira etapa da coleta de dados, foi realizada uma pesquisa documental, por
meio de busca em fontes eletronicas do Governo Federal, como: MEC, INEP e o
préprio site da UFVJM. Além disso, buscou-se a leitura de normas (projeto politico

pedagdgico de alguns cursos), portarias e legislagao interna (estatuto), com o objetivo
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de recolher dados atuais (pesquisa de campo) e antigos (Lei 10.861/04) que

pudessem ser identificados como indicadores de qualidade de servigos dessa IFES.

Na segunda etapa, o desenvolvimento da coleta de dados foi em relacdo a pesquisa
bibliografica, objetivando a busca de conteudos tedricos coerentes com os objetivos

desta dissertacao, oferecendo, dessa forma, melhor qualidade ao referencial tedrico.

Na terceira etapa, relativa a pesquisa de campo, aplicaram-se 101 questionarios aos

sujeitos envolvidos diretamente com a UFVJM (comunidade académica).

Na teoria de Richardson (1999), o uso de questionario € muito comum em relagao aos
diversos instrumentos em que ocorre a coleta de dados. Além disso, quando o
guestionario € usado como técnica de pesquisa, ha eficacia no cumprimento das
fungcdes de descrever as caracteristicas do objeto de pesquisa e de mensurar

determinadas variaveis de uma organizagao.

Malhotra (2001) afirma que o uso de questionarios em pesquisas deve ter o objetivo
especifico de traduzir informagdes desejadas em um conjunto de questionamentos
especificos em que os entrevistados possam responder com interesse e concentragao

(motivados e incentivados).

O questionario utilizado na pesquisa teve uma combinagao entre perguntas objetivas,
para analisar o perfil do respondente, e perguntas abertas, direcionadas a obtencéo de

respostas eficazes para o objetivo do trabalho.

E importante salientar que no inicio da coleta de dados foram realizadas algumas
tentativas de entrevistas pessoais com diretores, coordenadores e técnico-
administrativos. Contudo, eles sugeriram o envio por email de questionarios ou que
entregasse pessoalmente e propusesse a eles um prazo para devolugdo. Essa
solicitacao foi acatada, porém muitas devolugdes vieram de formas inadequadas, por

exemplo: perguntas nao respondidas, devolugdes tardias e nao preenchimento.

Dessa forma, apesar de terem sido aplicados 800 questionarios, somente foram
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respondidos 101, distribuidos em dois grupos especificos:

Grupo a) Total de 35 respondentes, formados por uma diretora, 5

coordenadores de curso, 9 docentes e vinte (20) técnico-administrativos;

Grupo b) Total de 66 respondentes, formados pelo corpo discente.

Marconi e Lakatos (2002) afirmam que, segundo o critério da intencionalidade, o
pesquisador ndo se dirige a elementos representativos da populacdo em geral, mas
aqueles que, segundo seu entender, pela fungcdo desempenhada, cargo ocupado,

prestigio social, exercem as fungdes de lideres de opinido na pesquisa.

Com base nesse critério, dentre os sujeitos entrevistados, foram considerados alguns
especificos, cuja escolha foi intencional. Porém, buscou-se ter o cuidado de identificar
pessoas consideradas formadoras de opinido, conhecedoras do segmento de
atividade em que participam, com vasta experiéncia na sua area de atuacdo; enfim,

pessoas que pudessem representar a categoria de publico em que se enquadravam.

Para que fosse feita a pesquisa de forma segura na UFVJM, houve a preocupacao do
pesquisador em entrar em contato com 0s responsaveis, antecipadamente, solicitando

a autorizagao para a realizagao deste estudo, mediante documentagéo formal.

3.5 Procedimentos para analise de dados

A analise de dados implica organizar o que se viu, ouviu e leu, de modo a fazer com

gue tenha sentido tudo aquilo que vocé aprendeu (GLESNE, 1999).

Para o desenvolvimento de analise de dados, optou-se pelo uso do discurso do sujeito
coletivo (DSC), que, segundo Lefevre, F. e Lefevre, A. (2005), representa as opinides
em conjunto (coletiva), mediante o uso do discurso do que é vivenciado (realidade).
Esse discurso é diferente das demais formas de resgatar o pensamento coletivo. Entre

outros tragos, pelo fato de que o discurso da realidade produzido com o DSC é um
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discurso direto, sem (ou com pouca) mediacao e que, sem deixar de ser objetivo, foge
do distanciamento cientifico/formal das tabelas, dos graficos e, mesmo, das
teorizagbes explicativas, que constituem, com frequéncia, mais uma retérica da
objetividade do que necessariamente uma pratica desta. Segundo esses autores, 0
DSC é recomendado para o desenvolvimento de pesquisas qualitativas, inclusive
aquelas que sao provenientes de natureza verbal, obtidos por meio de depoimentos

desenvolvidos em entrevistas ou relatados em questionarios.

Quanto ao procedimento de pesquisa de campo (aplicagdo dos questionarios), houve
a preocupacao de antes do comecgo da pesquisa solicitar, por meio de documentagao
formal, a autorizagcédo para realizagdo deste estudo. A aplicagao dos questionarios foi
utilizada para realizar a coleta de dados que foram analisados e interpretados nesta
pesquisa. Apds a tabulacdo dos dados e a organizagdo das informacdes, houve o
inicio da construcéo do DSC.

O DSC, como instrumento para a coleta de dados, € algo ndo muito antigo, pois foi
desenvolvido por pesquisadores da USP, basicamente, no final dos anos de 1990. A
partir dessa data, foram desenvolvidos diversos trabalhos (em torno de 150 ou mais)
baseados nessa técnica, por exemplo: projetos, dissertagbes e teses. Além disso,
muitas empresas utilizam esse processo para avaliagdes de servigos e cursos, entre
outros. (LEFEVRE; LEFEVRE, 2003).

O DSC, segundo Lefévre; Lefévre (2003) utliza quatro figuras metodoldgicas
(operadores), elaboradas para ajudar a organizar e tabular depoimentos de demais
discursos. A condigéo prévia € indispensavel para uma boa analise e interpretagao dos
depoimentos. Com base na teoria desses autores, a elaboragdo do DSC desta

dissertacado seguiu as seguintes figuras metodoldgicas:

a) Expressdes-chave (ECH) — sao as principais argumentagdes do discurso,
analisadas e escolhidas pelo pesquisador revelando a esséncia do conteudo do
discurso.

b) Ideias centrais (IC) — é um nome ou expressao que revela os sentidos principais de

cada expressado-chave apresentada nas respostas das pesquisas, que servira para,
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posteriormente, concretizar o DSC.

c) Ancoragem (AC) — o depoimento esta em forma de ancoragem quando é possivel
encontrar nele tragos explicitos de teorias, conceitos, ideologias e que estejam
internalizados no individuo.

d) Discurso do sujeito coletivo (DSC) — € uma argumentagdo ou resumo num soé

discurso com a mesma ancoragem e ideias centrais.

No entanto, € importante salientar que a ancoragem foi observada durante a
interpretacdo do discurso do sujeito coletivo das expressdes-chave, pois, muitas

vezes, a ancoragem pode ser confundida ou analisada como a analise da ideia central.

Dessa forma, as perguntas abertas dos questionarios foram organizadas da seguinte
forma: primeiro, foram analisadas os depoimentos; a partir dai, extraidas de cada um
deles as diferentes, porém complementares, expressdes-chave e as respectivas ideias
centrais; logo depois, foram agregadas as ideias centrais e suas expressdes chave
para obter o DSC. De posse dos dados coletados, fez-se a andlise e interpretacao das
percepgdes dos sujeitos envolvidos na pesquisa, 0s quais se encontram exercendo

atribui¢cdes de cargos na UFVJM ou como discente.

Para uma melhor interpretacdo dos resultados obtidos na UFVJM, optou-se por

elaborar a metodologia do DSC, em cinco momentos distintos:

No primeiro momento, foi analisada a opinido propria dos respondentes em relagao a

representacédo da qualidade de servicos em uma Universidade Publica.
Em segundo momento, realizou-se outro DSC, contemplando os fatores e atributos
relevantes para a construgdo de indicadores de qualidade de servicos em uma

Universidade Publica.

No terceiro momento, foi realizado outro DSC, com o intuito de identificar a

caracteristica principal da UFVJM — Campus Avancado do Mucuri.

No quarto momento, realizou-se um DSC para saber se os respondentes indicariam



66

um filho ou amigo a fazer cursos oferecidos pela UFVJIM, tendo em vista a qualidade

de servigos da instituicdo.

No quinto momento, objetivando confrontar os atributos de indicadores de qualidade
de servigos do publico Interno e externo com os atributos avaliados pelo SINAES,
realizou-se um DSC. A finalidade foi identificar quais os atributos, em comparagéo com
o SINAES, estdao mais presentes ou menos presentes no discurso coletivo dos

publicos interno e externo e a que isso pode ser atribuido.

4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secdo tem por objetivo apresentar e analisar os resultados da pesquisa, por meio
da andlise dos questionarios aplicados aos publicos interno e externo da Universidade
Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri. Essas analises sédo divididas em cinco
secdes. Na primeira, apresentam-se os dados demograficos dos respondentes, na
segunda, os resultados obtidos com a diretoria e os coordenadores de curso; na
terceira os resultados dos professores; na quarta os resultados dos técnico-
administrativos; e na quinta os resultados do corpo discente. E importante salientar
gue as perguntas feitas na primeira secéo (apéndice b) diferem daquelas abordadas
na segunda secgao (apéndice c), pois a primeira teve o objetivo de analisar o perfil dos
respondentes. Na segunda, a analise teve o propodsito de identificar o nivel de
conhecimento dos respondentes em relagdo a organizagao da UFVJM nos aspectos
relacionados a aplicacdo dos indicadores de qualidade de servigcos e quais seriam

esses indicadores nessa IFES.
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4.1 Analise dos questionarios aplicados ao publico da UFVJM

4. 1.1 Dados demograficos dos respondentes

O perfil dos respondentes da Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e
Mucuri (UFVJIM) — Campus Avanc¢ado do Mucuri, cujos questionarios foram aplicados
a 101 respondentes, sera apresentado por tabelas, compostas de resultados sobre:
género dos respondentes, publico participante da pesquisa, faixa etaria dos
respondentes, estado civil, escolaridade, renda familiar e cursos frequentados pelos

alunos respondentes.

A TAB. 1 apresenta os resultados relativos ao género dos respondentes pesquisados

na UFVJM.

Tabela 1 — Distribuigao dos respondentes, segundo o género

Masculino Feminino

Publico FREQ | (%) FREQ | (%)
Diretora 0 0,0 1 0,99
Coordenador 3 2,97 2 1,98
Professor 8 7,92 1 0,99
Técnico-administrativos 6 5,94 14 13,86
Alunos 36 35,64 30 29,70
Total 53 52,48 48 47,52
Total (FREQ) 101

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao género dos respondentes, 0 sexo masculino teve maior predominancia,
principalmente em relacdo ao corpo docente. Apesar disso, o sexo feminino se
destacou pelo fato de a autoridade maxima da diretoria pertencer a este sexo. Isso
demonstra a eficacia que as mulheres apresentam nao sé em instituicbes de ensino,
como também em outras organizacbes. Além disso, elas tiveram a maior

representatividade entre os técnico-administrativos.
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A TAB. 2 descreve a categoria do publico participante da UFVJM.

Tabela 2 — Publico participante da pesquisa

Publico Frequéncia (%)

Diretora 1 0,99
Coordenador 5 4,95
Professor 9 8,91
Técnico-administrativos 20 19,80
Alunos 66 65,35
Total 101 100

Fonte: Dados da pesquisa

Constata-se que houve uma boa participagdo dos representantes dos publicos interno
e externo da UFVJM, principalmente em relacdo aos respondentes técnico-
administrativos, que se destacaram por aproximarem-se do total de técnicos que

trabalham nessa IFES.

A TAB. 3 retrata a idade dos respondentes da pesquisa desenvolvida na UFVJM.

Tabela 3 — Distribuigao dos respondentes, segundo faixa etaria

Até 24 De 25 a 29 De 30 a 40 Mais de 40
Publico anos anos anos anos

FREQ| (%) |FREQ| (%) | FREQ| (%) | FREQ | (%)
Diretora 0 0,00 0 0,00 1 0,99 0 0,00
Coordenador 0 0,00 0 0,00 4 3,96 1 0,99
Professor 0 0,00 0 0,00 6 5,94 3 2,97
Técnico-administrativos 0 0,00 2 1,98 14 13,86 4 3,96
Alunos 46 45,54 11 10,89 7 6,93 2 1,98
Total (FREQ) 101
Total (%) 100

Fonte: Dados coletados da pesquisa

Pode-se deduzir que ha uma variagado entre pessoas bastante jovens por parte do
publico externo (corpo discente) e adultos maduros por parte do publico interno.
Percebe-se ainda que a diretora da UFVJM é uma pessoa jovem, em fungao do cargo

que ocupa.

A TAB. 4 apresenta a situacao dos respondentes quanto ao estado civil
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Tabela 4 — Distribuigao dos respondentes, segundo o estado civil

Desquitado
Publico Solteiro Casado Divorciado Viavo Outros

Freq | (%) |Freq| (%) | Freq | (%) | Freq | (%) | Freq | (%)
Diretora 0 0,00 1 0,99 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Coordenador 1 0,99 4 3,96 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Professor 2 1,98 5 4,95 0 0,00 0 0,00 2 1,98
Técnico-
administrativos 3 2,97 14 13,86 1 0,99 0 0,00 2 1,98
Alunos 57 56,44 4 3,96 0 0,00 1 0,99 4 3,96
Total 63 62,38 28 27,72 1 0,99 1 0,99 8 7,92
Total (FREQ) 101

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao estado civil dos respondentes, ha muitos solteiros por parte do publico
externo (corpo discente), porém €& o unico publico que apresentou um viuvo. Ao
contrario do publico externo, tem-se maior quantidade de pessoas casadas no publico
interno. Nesse caso, acredita-se que é um ponto positivo da UFVJM, pois pessoas
casadas tém mais responsabilidades a serem cumpridas, e por isso nao podem ser
ineficazes nas atribuicbes que exercem. Isso porque a UFVJIM é regida pela Lei
8.112/90 (Regime Juridico dos Servidores Publicos Civis da Unido), que, por meio das
normas contidas nos seus artigos, cobra a eficiéncia e eficacia dos servidores. Além
disso, qualquer servidor deve respeitar os principios fundamentais da administracao
publica, apresentados no art. 37 da Constituicao Federal (CF): “A administracao
publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia”’. Esse ultimo garante ao cidaddo cobrar dos
servidores resultados positivos nas atribuigbes relativas ao cargo que exercem,
mediante, inclusive, ameaca de solicitacdo de abertura de processo administrativo em

gue o servidor podera ser exonerado ou demitido do cargo.

A TAB. 5 apresenta a situagao dos respondentes quanto a escolaridade.
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Ensino médio

Ensino Superior

completo completo Especializagao Mestrado Doutorado
Publico FREQ| (%) | FREQ | (%) FREQ | (%) FREQ | (%) |FREQ]| (%)
Diretora 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 0,99
Coordenador 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 1,98 3 2,97
Professor 0 0,00 0 0,00 2 1,98 4 3,96 3 2,97
Técnico-
administrativos 4 3,96 9 8,91 6 5,94 1 0,99 0 0,00
Alunos 64 63,37 2 1,98 0,00 0,00 0,00
Total 68 67,33 11 10,89 8 7,92 6,93 6,93
Total (FREQ 101

Fonte: Dados da pesquisa

E importante salientar o destaque para o publico interno, em que se demonstra a

preocupacao pela ascensao profissional por meio do conhecimento. Esse destague

podera contribuir para a qualidade ndo sé do ensino como também da eficacia dos

servigos administrativos.

No que concerne a renda familiar foi possivel identificar os dados descritos na TAB. 6.

Tabela 6 — Distribuigao dos respondentes, segundo a renda familiar

Até 10 salarios | Agmade 10até | Acima de 20 até | pcima ge 30
A P alarios 30 Salarios . g
Publico minimos g g Salarios minimos
minimos minimos
FREQ [ (%) FREQ | (%) FREQ | (%) | FREQ [ (%)
Diretora 0 0,00 0 0,00 1 0,99 0 0,00
Coordenador 0 0,00 3 3,96 1 0,99 0 0,00
Professor 2 1,98 5 4,95 1 0,99 1 0,99
Técnico-administrativos 18 17,82 2 1,98 0 0,00 0 0,00
Alunos 56 55,45 7 6,93 3 2,97 0 0,00
Total 76 75,25 17 16,83 6 5,94 1 0,99
Total (FREQ) 101

Fonte: Dados da pesquisa

Tem-se que a UFVJIM esta cumprindo a fungéo correta de uma Universidade Publica,

gue é oferecer oportunidades de conhecimento a pessoas que talvez ndo tenham

condi¢des financeiras de pagar um curso de graduacao na Universidade Privada. Isso
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se define pelo fato de a maioria dos alunos (84,85%) ter uma renda familiar abaixo de

dez (10) salarios minimos.

A TAB. 7 apresenta os cursos frequentados pelos alunos respondentes da pesquisa.

Tabela 7 — Cursos frequentados pelos alunos respondentes

Cursos Frequéncia (%)

Engenharias 27 40,91
Matematica 2 3,03
Ciéncias Contabeis 10 15,15
Administragéo 16 24,24
Servigos sociais 11 16,67
Total 66 100

Fonte: Dados da pesquisa

Com esses dados, pode-se perceber que existe a preocupacgao por parte de alguns
alunos em relagéo a contribuicdo em pesquisas que talvez possam agregar valor ao
desenvolvimento eficaz em relagcdo a qualidade dos servigos da Instituicdo. Nesse
caso, destacam-se o0s alunos pertencentes ao curso das engenharias, oferecido em
horario integral. Por conseguinte, as opinides desses alunos sao fundamentais para
gualquer pesquisa que trate de assuntos internos, pois eles praticamente vivem
grande parte do tempo dentro da IFES. Contudo, todos esses participantes tém o seu
mérito, pois essa pesquisa ja estd contribuindo para algumas mudangas dentro da
UFVJM, por exemplo: mudangas no regimento geral da UFVJM; propostas de
alteracdo no programa de formacado pedagdgica continuada para a docéncia; e
desenvolvimento de palestras para os calouros, objetivando apresentar-lhes metas e
objetivos que poderdao servir de direcdo para conquistar uma base eficaz para
ascensao profissional. Além disso, houve mudancas do Instrumento de Avaliacao
Docente e Discente da UFVJM, inclusive tendo esse instrumento como controle da
gualidade de ensino (alguns desses dados encontram-se nos anexos desta

dissertacao).
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4.1.2 Resultados obtidos com a diretoria e coordenadores de curso

A percepcgao da representacdo dos indicadores de qualidade de servicos em uma
Universidade Publica, na opinido da diretora e coordenadores de curso, por meio das

expressoes chave e ideias centrais, esta visualizada no quadro do apéndice 4.

De acordo com diretores e coordenadores, os significados de indicadores de qualidade
de servigo apontam para o seguinte DSC.:

O significado de indicadores de qualidade de servigos em uma Universidade
estd no funcionario, seja ele técnico ou docente, ter competéncia e
conhecimento pelo que faz. A demonstragdo dessa competéncia e
conhecimento pelo técnico seria desenvolvida por meio da agilidade, controle
e eficiéncia na prestagédo de servigos. No caso do docente, seria mediante o
desenvolvimento de uma didatica eficaz, considerando os aspectos
pedagodgicos. Isso podera ter mais eficacia havendo um desenvolvimento de
infraestrutura adequada para desenvolvimento de projetos de pesquisa ou
extensdo que possa atingir uma projecdo nacional ou internacional,
oferecendo uma melhor sustentabilidade financeira e motivando professores
qualificados.

O Quadro que se encontra no apéndice 5 e revela percepgdo dos respondentes
(diretora e coordenadores de curso) em relagao aos fatores principais a se levar em

conta para a construgdo de indicadores de qualidade de servicos em uma
Universidade Publica .

Quanto aos fatores principais que se levam em conta para a construcao de
indicadores de qualidade de servigos, os resultados positivos apontam para o seguinte
DSC:

Na construcao de indicadores de qualidade de servicos em uma Universidade,
os fatores principais que devem ser considerados como prioridades comegam
por investimentos na capacitagdo dos funcionarios (técnicos e docentes); por
meio de um planejamento que leva em consideragdo o amparo as
necessidades coletivas, incentivando a qualidade dos servigos, mediante o
desenvolvimento de projetos politicos pedagogicos modernos, enfatizando a
interdisciplinaridade; incentivo a pesquisa; extensdo e o bom atendimento.
Nesse caso, considerando também como base dos resultados a estrutura
fisica da instituicao.

Quanto aos fatores principais que se levam em conta para a construcdo de
indicadores de qualidade de servigos, 0s comentarios desfavoraveis apontam para o

seguinte DSC:
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Os fatores que podem ser considerados desfavoraveis na construgéo de
indicadores de qualidade de servicos na Universidade comecam pela ma
utilizagdo dos recursos, deixando de priorizar investimentos necessarios a
qualidade de ensino, como por exemplo: acervo bibliografico fisico e virtual,
considerando as possibilidades de pesquisa para docentes, discentes e
comunidade. Deveria ser priorizada a construcdo de ambientes para
convivéncia comunitaria, eventos académicos, esportivos, culturais e artisticos
onde participem toda a comunidade interna e externa, havendo troca de
conhecimentos.

As manifestacdes expressas pelo resultado dos DSCs em relagdo aos fatores
relevantes para a construgdo de indicadores de qualidade de servicos em uma
Universidade vao ao encontro da teoria de Demo (2003), p. 75; quando asseguram
gue a mediocridade académica nao se resume a aula copiada, que apenas ensina a
copiar, mas também ao dirigente que nunca na vida produziu conhecimento préprio, a
precariedade da biblioteca e de outros apoios didaticos essenciais, a oferta noturna
encurtada, a presenga apenas peregrina ou artificial da pesquisa, a prépria estrutura
fisica, composta apenas de salas de aula. Tudo isso colabora pesadamente para
estabelecer a copia como base da profissionalizagdo. E isso é criticado em uma
expressao negativa por Werneck (1993) quando diz que, as vezes, na aula copiada

um finge que ensina e outro finge que aprende.

A questédo que indagou quanto a principal caracteristica da Universidade Federal dos

Vales do Jequitinhonha e Mucuri esta descrita no Quadro do apéndice 6.

Quanto as principais caracteristicas da UFVJM, os resultados apontam para o

seguinte DSC:

A Universidade se caracteriza como uma Instituicdo Federal de Ensino Superior,
jovem, que possui reconhecimento da comunidade e sociedade. Os professores
e técnico-administrativos sdo qualificados e a estrutura fisica € adequada as
necessidades de ensino. Atende uma regido carente por meio dos projetos de
extensao objetivando o cumprimento da responsabilidade social. Visa a
inovagédo e a melhoria continua dos servigos por meio de orientacdes que
trazem resultados.

Quanto as principais caracteristicas da UFVJM, os comentarios desfavoraveis apontam

para o seguinte DSC:
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E uma Universidade que ainda estd se descobrindo e moldando conforme
necessidades e potencialidades a serem descobertas a medida que aumente o0s
investimentos em melhorias na qualidade dos servigos prestados, por exemplo,:
infraestrutura, interacdo da Universidade com a sociedade e cumprimento da
responsabilidade social junto a regido dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri.

A indicagao da UFVJM para um filho ou amigo a fazer cursos ofertados tendo em vista

a qualidade de servigos oferecidos no momento apresentou os resultados no Quadro

do apéndice 7.

Quanto a indicagao da UFVJM para amigos e parentes os resultados apontam para o

seguinte DSC:

Indicaria com certeza, pois a Universidade além de oferecer ensino gratuito e de
étima qualidade tem perspectivas de melhora. E a Universidade que oferece a
melhor relagéo custo-beneficio da regido: 6tima qualidade de ensino, 6timos
professores com custo zero (sem considerar os custos de deslocamento e
moradia de alunos de fora). Observamos a luta de muitas pessoas para que
essa universidade cresga e atinja seu ponto maximo em qualidade e por isso
temos melhor qualidade de ensino que muitas instituigdes da regido.

Quanto a indicagao da UFVJM para amigos e parentes os comentarios desfavoraveis

apontam para o seguinte DSC:

E uma Universidade que enfrenta algumas dificuldades com a infraestrutura
deficiente, principalmente, relativo ao acesso inadequado ao campus avangado
do Mucuri e outras deficiéncias.

4.1.3 Resultados obtidos com os professores

Os indicadores de qualidade de servicos em uma Universidade Publica esta descrita

no Quadro do apéndice 8.

Quanto aos indicadores de qualidade de servico, os resultados apontam para o

seguinte DSC:
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Os indicadores de qualidade dos servicos em uma Universidade comegam
basicamente com o desenvolvimento de um Ensino de qualidade mediante
professores incentivados e capacitados para as obrigagdes dentro da unidade,
suprindo as expectativas no que diz respeito a pesquisa, ensino e extensao.
Além disso, é importante haver uma obrigatoriedade de prestacdo de contas
sobre o dinheiro publico aplicado nas Universidades. Esses aspectos devem
refletir uma boa prestacao de servigos a comunidade interna e externa.

O Quadro que se encontra no apéndice 9, revela a percepgao dos professores em
relagdo aos fatores principais que se levam em conta para a constru¢gdo de

indicadores de qualidade de servicos em uma Universidade Publica.

Quanto a construgao de indicadores de qualidade de servigos o0s resultados apontam

para o seguinte DSC:

Os fatores relevantes para construgao de indicadores de qualidade de servigos
na Universidade comegam com investimentos na qualidade do processo de
selegdo e capacitagdo dos docentes e técnico-administrativos, visando a
melhoria da qualidade dos servigos prestados aos discentes e comunidade em
geral.

By

Quanto a construgdo de indicadores de qualidade de servicos 0s comentarios
desfavoraveis apontam para o seguinte DSC:

Os fatores de maior dificuldade de construgdo de indicadores de qualidade na
Universidade sdo representados pela falta de comunicacéo entre os setores e a
falta de fiscalizagdo ou controle daquilo que é oferecido pelo governo (recursos
publicos).

By

Quanto a construgdo de indicadores de qualidade de servicos 0s comentarios
desfavoraveis apontam para outro DSC. Contudo, os fatores que serao apresentados

pertencem a administracao direta:

A falta de investimentos de responsabilidade governamental por exemplo,: o
planejamento adequado de criagdo de uma Instituicdo Federal de Ensino
Superior prejudica a construgéo de indicadores de qualidade de servicos na
Universidade, principalmente, relativos a infraestrutura e competéncias
pessoais.

A questdo que indagou quanto a principal caracteristica da Universidade Federal dos

Vales do Jequitinhonha e Mucuri esta descrita no Quadro do apéndice 10.
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Quanto as principais caracteristicas da UFVJM, os resultados apontam para o

seguinte DSC:

E uma Universidade que oferece ensino gratuito, tendo como foco a expansao
do ensino superior com qualidade de ensino. Além disso, ela é voltada para o
atendimento das necessidades da regido dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri e
tem proporcionado que pessoas de baixa renda, que nao teria condi¢cdes de
estudar, insiram-se na area académica. E uma Universidade que conta com
profissionais e discentes preocupados com ascensao da instituigao.

Quanto as principais caracteristicas da UFVJM, os comentarios desfavoraveis

apontam para o seguinte DSC:

E uma Universidade, que padece de problemas estruturais fisicos e de
competéncias pessoais, que em grande medida tém impedido o seu
desenvolvimento mais acelerado. Outro fator que tem “jogado contra” é a
constante rotatividade de professores e as disputas de interesses pessoais ou
grupais que prejudicam, inclusive, a qualidade de ensino.

Quanto as principais caracteristicas da UFVJM, os comentarios desfavoraveis
apontam para outro DSC. Contudo, os fatores que serdo apresentados pertencem a

administragao direta:

Fatores externos, como a grande burocracia dos Ministérios da Educagéo e
Planejamento, também n&o contribuem para o melhor desenvolvimento da
Universidade.

A indicagao da instituicdo para um filho ou amigo a fazer cursos ofertados tendo em
vista a qualidade de servigcos oferecidos no momento apresentam os resultados no

Quadro do apéndice 11.

Quanto a indicagao da UFVJM para amigos e parentes, o0s resultados apontam para o

seguinte DSC:

Sim. Pelas perspectivas de pesquisa, ensino e extensdao comuns as
Universidades Publicas e presentes nos projetos politicos pedagoégicos
existentes nessa Universidade, ligados ao contexto dos Vales do
Jequitinhonha e Mucuri. Contudo, é importante salientar que a boa formacgéao
do profissional ndo esta voltada somente para a Universidade na qual ele
estuda, cabe também ao aluno esforco e estudos extras.
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Quanto a indicagdo da UFVJM para amigos e parentes, os comentarios desfavoraveis
apontam para o seguinte DSC:
Indicaria a Universidade para amigos e parentes, porém, ha falta de estrutura
em alguns departamentos, além da comunicagéo sem muita eficiéncia e falta de
interagdo com a sociedade. Isso faz com que haja maior dificuldade nos

resultados positivos em relagdo a qualidade de ensino desenvolvida em Tedfilo
Otoni.

4.1.4 Resultados obtidos com os técnicos administrativos

Quanto a representacdo dos indicadores de qualidade de servicos em uma
Universidade Publica, as expressdes chave e suas ideias centrais estdo visualizadas

no Quadro do apéndice 12.

Quanto aos indicadores de qualidade de servicos na Universidade, os resultados

apontam para o seguinte DSC:

Os indicadores de qualidade de servigos na Universidade podem ser
representados por professores e técnicos qualificados que amam o que fazem e
trabalham com satisfagdo, além dos investimentos desenvolvidos com a
infraestrutura. Esses indicadores servem de base para outros como a qualidade
no ensino, satisfagdo dos alunos, apoio aos contatos com o mercado de
trabalho e participagdo da comunidade externa carente em atividades prestadas
pela Universidade.

O Quadro que se encontra no apéndice 13, revela a percepgao dos técnico-
administrativos em relagcao aos fatores principais que se levam em conta para a

construcao de indicadores de qualidade de servicos em uma Universidade Publica.

Quanto aos fatores principais de construgao de indicadores de qualidade de servigos,

os resultados apontam para o seguinte DSC:

Sao representados principalmente com nivel de gestdo desenvolvida no
campus, pois os diretores tém total autonomia nas decisdes da Instituicao.
Melhorando a gestdo ha melhoramento em outros fatores de construgéo de
qualidade como, por exemplo, 0s investimentos na capacitagdo de
professores e funcionarios; infraestrutura; compromisso social; bom
atendimento e qualidade de ensino.
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Quanto aos fatores principais de construgao de indicadores de qualidade de servigos,

0s comentarios desfavoraveis apontam para o seguinte DSC:

Nessa Universidade os fatores desfavoraveis na construgéo de indicadores,
poderia ser a ocorréncia de uma gestao nao participativa (vocé tem o direito
de falar, mas suas opinides ndo tém valor); a falta de estratégias relativas a
contratacao de professores como o melhoramento da selegéo, incentivos no
combate a rotatividade, pois, ha muita evasao por parte dos docentes. Além
disso, a falta de infraestrutura (alojamentos para os discentes; lanchonete e
acervo bibliografico).

A questdo que indagou quanto a principal caracteristica da Universidade Federal dos

Vales do Jequitinhonha e Mucuri esta descrita no Quadro do apéndice 14.

Quanto as principais caracteristicas da Universidade, os resultados apontam para o

seguinte DSC:

Sao definidas a partir da preocupagao que ha no controle da qualidade de
ensino, pesquisa e extensdo. Para que isso ocorra existem investimentos
sendo desenvolvidos na infraestrutura; em novos tipos de
metodologias/didaticas pedagdgicas; na adequacédo dos profissionais as
necessidades da produgédo regional por meio da capacitacdo do corpo
docente e dos técnico-administrativos; visando melhoramentos da qualidade
de ensino, consequentemente trazendo satisfacdo dos clientes internos e
externos.

Quanto as principais caracteristicas da Universidade, os comentarios desfavoraveis

apontam para o seguinte DSC:

Iniciam-se pela falta de identidade prépria e falta de uma gestéo preocupada
na distribuicdo das fungdes por competéncias. Isso aumenta a ineficacia da
comunicagdo entre os setores, trazendo demora nos servigos internos e
externos como autorizagdes para cumprimento de projetos e licitagdes.

A indicacédo da instituicdo para um filho ou amigo fazer cursos ofertados tendo em
vista a qualidade de servigos oferecidos no momento apresentou os resultados no

Quadro do apéndice 15.

Quanto a indicagéo da UFVJM para amigos e parentes, os resultados apontam para o

seguinte DSC:
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Sim. Indicaria, pois, além de ser um diferencial no mercado por ser uma
instituicdo de Ensino Publico Federal de qualidade, ha professores
gualificados que proporcionam oportunidades de desenvolvimento cultural e
educacional. Além disso, o conhecimento e a qualificacdo se desenvolvem
por constru¢do também do aluno.

Quanto a indicagdo da UFVJM para amigos e parentes, os comentarios desfavoraveis
apontam para o seguinte DSC:

Indicaria, porém ela deixa a desejar em relagdo a alguns cursos, que tém uma
visdo limitada do mercado e, ao invés de mostrar as diversas areas da
profisséo, acabam fechando o campo para aquilo que o curso na sua maioria
acredita. Além disso, a infraestrutura ainda é inadequada, principalmente no
gue diz respeito ao acesso, pois a estrada é de terra e em épocas de chuva
prejudicam os alunos (ndo ha aulas).

4.1.5 Resultados obtidos com os alunos do curso de graduagao

N

Quanto a representagdo dos indicadores de qualidade de servicos em uma
Universidade Publica, as expressdes chave e suas ideias centrais estao visualizadas

no Quadro do apéndice 16.

Quanto aos indicadores de qualidade de servicos na Universidade, os resultados

apontam para o seguinte DSC:

Sao divididos em: investimentos no ensino, pesquisa e extensdo. Esses
investimentos sao representados pela formagédo continua dos docentes,
infraestrutura adequada aos meios modernos de ensino e ferramentas de
controle de eficacia dos professores e alunos. Isso, visando atender a outros
indicadores de qualidade de servigos como a satisfagao de quem trabalha e
estuda na instituicdo, o retorno que ela gera para comunidade, e
principalmente o conhecimento alcancado pelos alunos e posicionamento dos
mesmos no mercado de trabalho.

O Quadro que se encontra no apéndice 17, revela percepgédo dos alunos em relagéo
aos fatores principais que se levam em conta para a construgdo de indicadores de

qualidade de servigos em uma Universidade Publica.
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Quanto aos fatores principais para a constru¢do de indicadores de qualidade de

servi¢cos na Universidade, os resultados apontam para o seguinte DSC:

Sao aqueles desenvolvidos em ensino, pesquisa e extensdo. A agdo desses
investimentos é representada por meio de melhoramentos na infraestrutura;
qualificagéo dos professores; valorizagao dos projetos sociais; selecao eficaz
dos servidores (docentes e técnicos), envolvimento dos projetos de pesquisa
e extensdo com a sociedade e relagdo democratica entre professor e aluno,
proporcionando diretrizes de ascensao profissional para que os alunos
tenham cada dia mais incentivo pela futura profissao.

A questdo que indagou quanto a principal caracteristica da Universidade Federal dos

Vales do Jequitinhonha e Mucuri esta descrita no Quadro do apéndice 18.

Quanto as principais caracteristicas da UFVJM, os resultados apontam para o

seguinte DSC:

Uma caracteristica importante dessa Universidade é ser voltada com o
compromisso de melhoria de vida das populagbes carentes dos Vales do
Jequinhonha e Mucuri, mediante a geracdo de empregos e oportunidades de
graduagao aos que nao tem condicao de cursar uma Universidade privada.
Outra caracteristica ¢ a qualidade de ensino oferecida por professores
qualificados de excelente formagdo, que se preocupam em incentivar 0s
alunos em projetos de pesquisa e extensdo, visando a interagdo da
Universidade com a comunidade.

Quanto as principais caracteristicas da UFVJM, os comentarios desfavoraveis

apontam para o seguinte DSC:

As caracteristicas negativas da Universidade estdo relacionadas a alguns
alunos despreparados para a aprendizagem eficaz (sé querem notas). Além
disso, temos alguns professores com pouca motivagdo para o ensino, devido
a falta de aptidao e, muitas vezes, falta de estrutura como acesso ao campus
inadequado (ruas sem calgamento). Outra caracteristica que deixa a desejar
€ em relagdo ao ambiente externo muito inseguro (ha trafico de drogas nas
comunidades que rodeiam a Universidade).

A indicagédo da instituicdo para um filho ou amigo fazer cursos ofertados tendo em
vista a qualidade de servigos oferecidos no momento apresenta os resultados no

Quadro do apéndice 19.

Quanto a indicagao da UFVJM para amigos e parentes, os resultados apontam para

0s seguintes DSC:
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Sim, indicaria, devido as opg¢des que aparecem de aprender ndo sé no curso
de graduacdo, mas nas oportunidades complementares, como o Centro de
Idiomas, e projetos sociais esportivos, que nos tira da rotina e nos alivia das
tensbes do dia a dia. Desde o primeiro dia de aula, j& aprendi algo com
palestras que ajudaram o desenvolvimento das minhas metas e objetivos na
Universidade. Acredito que a qualidade de ensino de uma Universidade
Publica é superior a uma Universidade Privada pelo motivo de ndo haver
protecado (favorecimento de notas) para os alunos. Temos que estudar muito
se quisermos obter aprovacao. Mas isso é uma chance de conhecimento
eficaz que muitos precisam para vencer neste mundo globalizado.

Quanto a indicagdo da UFVJM para amigos e parentes, os comentarios desfavoraveis

apontam para os seguintes DSC:

Indicaria, porém, ha algumas dificuldades referentes a falta de infraestrutura,
principalmente, relativo ao acesso inadequado ao campus; falta de
alojamento para o corpo discente e outras precariedades.

4. 2 Discussao dos resultados

Para melhor compreensao das contribuigbes que este estudo podera trazer, optou-se
por fazer a comparagdo entre os atributos retirados dos discursos dos sujeitos
coletivos (DSCs) com as dimensdes oferecidas pela Lei 10.861\04 - Sistema Nacional
de Avaliagado do Ensino Superior (SINAES). Contudo, antes dessa comparagao serao
apresentados todos os atributos encontrados na UFVJM e os mais destacados entre o

publico interno e o externo.

Foram encontrados 17 atributos como fatores formadores dos indicadores de

gualidade de servigos da Universidade, que sao os seguintes:

a) Atributos de politicas de pessoal docente e técnico-administrativos (APOPDTA)
— Esses atributos referem-se aos investimentos relativos a gestao de pessoas
na instituicdo, por exemplo, a capacitacado de docentes e técnicos para melhor
atendimento ao publico interno e externo.

b) Atributos de infraestrutura (Al) — representam fatores negativos ou positivos de

estrutura fisica (prédios, ambientes para convivéncia comunitaria e meios de



d)

f)

g)

h)

)

k)
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acesso a Universidade) e material (acervo bibliografico fisico e virtual adequado
aos padrbes de uma IFES e laboratorios).

Atributos operacionais de ensino (AOE) — referentes aos meios que buscam a
eficiéncia e a eficacia do ensino (uso da interdisciplinaridade, maior interagéo
dos sujeitos da educagao e envolvimento pratico dos conteudos disciplinares).
Atributos operacionais de pesquisa (AOP) — séo todas as ferramentas e agbes
gue envolvem os projetos de pesquisa (orientacdo eficaz no desenvolvimento
do projeto, da coleta de dados, da analise e tratamento de dados).

Atributos operacionais de extensdo (AOEX) — séo todas as ferramentas e agcbes
gue envolvem os projetos que cumprem maiores retornos sociais a comunidade
carente.

Atributos de responsabilidade social (ARS) — s&o, basicamente, aqueles que
englobam os projetos de extensdo, porém ndo envolvem somente projetos
sociais, mas também a defesa do meio ambiente, da memodria cultural, da
producao artistica e do patrimdnio cultural.

Atributos de comunicagdo (AC) — referem-se a eficacia que ha entre a
Universidade e o publico interno e o externo (reconhecimento da comunidade e
sociedade sobre os eventos desenvolvidos pela IFES).

Atributos de organizagéo e gestao (AOG) — referentes as decisdes do sistema
conceitual da instituigdo (Reitoria, Pro-Reitorias, diretores e coordenadores de
curso) em apoio ao funcionamento e representatividade dos colegiados e a
independéncia e autonomia na relagdo com a mantenedora.

Atributos de planejamento e avaliagdo (APA) — referem-se ao sistema interno
da Universidade que desenvolve planos estratégicos para o desenvolvimento
eficaz da IFES, perante o publico interno e o externo, além da coordenacao das
avaliagdes de niveis administrativos e governamentais.

Atributos pessoais de qualidade (APQ) — sao os niveis de aptidao e capacidade
dos docentes, técnico-administrativos e alunos.

Atributos de compromisso institucional (ACI) — sdo os compromissos presentes
no estatuto da UFVJIM que deverao ser cumpridos no decorre do tempo.
Atributos de atendimento a egressos (AAE) — sao relativos ao nivel de
profissionais que sdo formados pela IFES e tipos de apoio que eles recebem

apos a conquista da graduagéo (assessoria de carreira).
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m) Atributos de sustentabilidade financeira (ASF) — s&o diretrizes ou 6rgaos que
fornecem eficacia para investimentos de curto e de longo prazo em uma
Universidade.

n) Atributos de insergc&o regional e nacional (AIRN) — funcionam como exemplos
dentro e fora da regido; buscam resultados que mantém em execugao 0s
projetos de pesquisa e extensao com importancia local, regional e nacional,
mas com projecgao internacional.

0) Atributos de reconhecimento (AR) — nesta dissertacdo, estes atributos estéo
relacionados ao apoio do corpo discente a IFES, por meio de indicagcao da
amigos ou parentes a UFVJM.

p) Atributos de aproximacgao efetiva da sociedade (AAES) — envolvem a interagao
entre a Universidade e a sociedade, que podera acontecer por intermédio dos
alunos que apresentam solugdes para os problemas da sociedade e os eventos
internos ou externos, com apoio ou nao de empresas privadas.

g) Atributos de responsabilidade governamental (ARG) - demonstram as
responsabilidades que alguns ministérios tém perante os 6rgaos a eles
subordinados. Citam-se como exemplo, no caso das IFES, o Ministério do
Planejamento e o Ministério da Educagdo, que sédo 6rgdos maximos de

decisdes junto a instituigdes de ensino.

Esses atributos serdo organizados no Quadro 22, juntamente com as dimensdes do
SINAES, demonstrando qual o atributo podera ser utilizado de acordo com as

dimensdes do SINAES e qual ndo esta contido nessas dimensdes.
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Dimensoes

APOPDTA
Al
AOE
AOP
AOEX
ARS
AC
AOG
APA
APQ
AC
AAE
ASF
AIRN
AR
AAES
ARG

A missao e o PDI

A politica para o
ensino, a pesquisa, a
pés-graduagéo, a
extensao.

A responsabilidade
social da instituicdo.
A comunicagdo com a
sociedade.

As politicas de
pessoal.

Organizagao e gestéao
da instituigao.

Infraestrutura fisica.

Planejamento e
avaliagao.
Politicas de
atendimento aos
estudantes.
Sustentabilidade
financeira.

Quadro 02 — Comparativo das dimensdes do SINAES com os atributos do DSC
Fonte: SINAES e dados da pesquisa

Em relagdo a comparagao dos atributos do DSC com as dimensdes dos SINAES,
pode-se perceber que os atributos pessoais de qualidade (APQ), os atributos de
reconhecimento (AR) e os atributos de responsabilidade governamental (ARG) nao
constaram como dimensodes. Acredita-se que esses atributos poderiam agregar valor
as dimensdes oferecidas pelo SINAES, pois, de acordo com a pesquisa, séo bastante
importantes para a eficiéncia e a eficacia da gestdo em IFES, principalmente em

relacéo a qualidade de servigos.

O atributo pessoal de qualidade apresenta resultados positivos por intermédio de
profissionais qualificados vindo de outras organizagdes, o que talvez possam diminuir
0s investimentos em capacitagdo, podendo ser aproveitado esse investimentos em

outros empreendimentos.

No caso dos atributos de reconhecimento, a énfase se da por meio das solugdes
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apresentadas pelos participantes da organiza¢do, demonstrando os aspectos positivos
da organizagdo, ao invés de problemas. Isso pode facilitar muito a gestao eficaz de
uma organizagao, pois sem clima organizacional adequado e sem pessoas que amam
0 que fazem pode haver mais dificuldades para sobrepujar os desafios administrativos.
Especificamente em relagdo a UFVJIM — Campus Avancado do Mucuri, os atributos de
reconhecimento tém ajudado muito nos aspectos positivos de decisdes perante o
Conselho Superior de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CONSEPE), principalmente na
aprovacao de mudancas relativas ao ensino que possam beneficiar o corpo discente.
Exemplos recentes estdo relacionados as mudangas que ocorreram em relagao as
solicitagbes de avaliacbes do corpo docente e do discente, mudangas no regimento

interno e maiores investimentos direcionados a formagao dos professores.

Quantos aos atributos de responsabilidade governamental, € de extrema importancia o
seu uso em orgaos publicos. Torna-se quase impossivel uma gestao eficaz em IFES
sem o uso desses atributos, pois a dependéncia delas em relacdo aos de orgéos
governamentais (MEC e Ministério do Planejamento) € quase 100%. Por isso, seria
muito importante a consideragdo do SINAES com base neste atributo.
Especificamente sobre a UFVIJM - Campus Avangado do Mucuri, segundo
depoimentos feitos por professores e técnicos respondentes da pesquisa, esses
orgaos tém atrapalhado os resultados positivos desta IFES no momento de liberagéo
de vagas para substituir a auséncia de docentes e técnico-administrativos. Além disso,
os professores respondentes solicitam, indiretamente, mudancas na Lei 8.112/90
(Regime Juridico dos Servidores Publicos Civis da Unido) quando reclamam do apoio
a capacitagao dos docentes. Essa Lei veda aos professores que estdo em estagio
probatério (ndo cumpriram 3 ou 4 anos de servigo) ausentarem-se das IFES para fazer
cursos de mestrado (minimo 3 anos de servigo) e doutorado (minimo 4 anos de
servico). Essas normas devem ser cumpridas pelos servidores publicos federais,
independente que seja docente ou técnico. Contudo, pode prejudicar a qualidade de
ensino, pois com um curso de mestrado ou doutorado os professores podem agregar

mais valor aos conhecimentos dos alunos.

Além dessas comparagdes dos atributos do DSC com o SINAES, houve outra

comparagao muito interessante em relagdo as respostas entre o publico interno e o
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publico externo da UFVJM, que apresentaram énfases diferentes em certos atributos.
O publico interno (diretora, coordenadores de curso, professores e técnico-
administrativos) deu mais énfase aos atributos de politicas de pessoal docente e
técnico-administrativos, de comunicagdo; de ensino, pesquisa e extensdo, de
infraestrutura, de planejamento e avaliagcdo, responsabilidade social, pessoais de
qualidade; de responsabilidade governamental; de compromisso institucional e
atributos de reconhecimento. Talvez esses atributos foram mais enfatizados pelo fato
de os respondentes atribuirem a eles mais importancia na gestéo eficaz de uma IFES,
principalmente em relagdo a UFVIJM — Campus Avangado do Mucuri. Contudo, os
atributos menos citados pelo publico interno foram os de insergao regional e nacional,
de atendimento a egressos, de sustentabilidade financeira, de organizacéo e gestao e
de aproximacgao efetiva da sociedade. Nesse caso, acredita-se que esses atributos
foram menos citados pelo fato de serem menos aplicados na UFVJM, mas que tém

valores importantes em uma gestao eficaz a ser desenvolvida em uma IFES.

A andlise e o julgamento do publico externo (corpo discente) relativos aos atributos,
foram diferentes do publico interno, pois os mais citados foram atributos de
infraestrutura, de aproximagao efetiva da sociedade, de insergao regional e nacional,
de politicas de pessoal docente e técnico-administrativos, de comunicagéo, de ensino,
pesquisa e extensao, de planejamento e avaliagdo, responsabilidade social, pessoais
de qualidade; de compromisso institucional e de reconhecimento. Nessa andlise,
percebe-se que o publico externo deu maior énfase aos atributos relativos a interagao
da IFES com a comunidade e sociedade, talvez por julgar que a UFVJM precisa
trabalha-los mais na regido dos Vales do Mucuri e Jequitinhonha, por serem regides
carentes de apoio social e por fazerem parte de uma da missao da UFVJM. Os
atributos menos citados pelo publico externo foram os de atendimento aos egressos,
de organizagao e gestado, de responsabilidade governamental e de sustentabilidade
financeira. Esses atributos foram menos citados, talvez pela falta de conhecimentos da
existéncia deles na gestao de IFES ou se perceber a acao deles na administragao da
UFVJIM.

E importante salientar que entre o atributo menos citado foi o de atendimento aos

egressos. Isso, talvez, pelo fato de os respondentes da pesquisa ndo saberem ou ndo
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acreditarem que é muito importante apoiar os alunos apos a formatura, pois o éxito
alcangado por eles repercutira positivamente ou negativamente em relagcdo a

gualidade dos servigos prestados pela IFES.

Em relagdo as criticas do publico interno (diretora e coordenadores de curso) foi
pontuado que na UFVJM — Campus Avancado do Mucuri faltam investimentos em
areas de controle e que ocorre ma utilizagcdo dos recursos, pois, muitas vezes, por
falta de planejamento, deixa-se de priorizar investimentos necessarios a qualidade de
ensino, por exemplo: acervo bibliografico fisico e virtual, considerando as
possibilidades de pesquisa para docentes, discentes e comunidade; ambientes para
convivéncia comunitaria, eventos académicos, esportivos, culturais e artisticos, de que
participem toda a comunidade interna e externa; e o principal, que € o melhoramento

do acesso ao campus.

Outro publico interno que fez criticas a UFVJM — Campus Avangado do Mucuri é
aguele composto pelo corpo docente, ao apresentar reclamagdes em relagao a: falta
de infraestrutura adequada; falta de comunicacdo entre os setores; falta de
fiscalizacdo ou controle daquilo que é oferecido pelo governo (recursos publicos);
constante rotatividade de professores; disputas de interesses pessoais/grupais;
comunicagao sem muita eficiéncia; e falta de interagdo com a sociedade. Além disso,
os professores fizeram criticas que foram além do que estava sendo pesquisado
(indicadores de qualidade de servicos em comparagao ao SINAES) e relacionaram
alguns fatores externos, como a grande burocracia do Ministério da Educagéo e do
Ministério do Planejamento, relatando que esses 6rgaos, também nao contribuem para
o melhor desenvolvimento da UFVJM; pelo contrario, prejudicam a construgdo de
indicadores de qualidade de servigos, principalmente em relacédo a infraestrutura e as
competéncias pessoais (professores qualificadas com cursos de mestrado e

doutorado).

No caso dos técnico-administrativos, considerados também publico interno, as criticas
foram relativas a: gestdao nao participativa (“Vocé tem o direito de falar, mas suas
opinides nao tém valor”); e falta de estratégias relativas a contratacdo de professores,

como o melhoramento da selegdo e os incentivos ao combate a rotatividade, pois ha



88

muita evasao nessa IFES. Além disso, foram feitas criticas em relagao a falta de
infraestrutura: alojamentos para os discentes, lanchonete, acervo bibliografico e
principalmente, acesso adequado ao campus, pois a estrada € de terra e em época de

chuva os alunos ficam prejudicados (ndo ha aulas).

Quanto ao publico externo (corpo discente), as criticas foram relacionadas a presenga
de alguns professores com pouca motivagao para o ensino, devido a falta de aptidao,
e a falta de estrutura, como o0 acesso ao campus inadequado (ruas sem calgamento),
caréncia de alojamento para os estudantes que moram em cidades distantes e sao
paupérrimos e ambiente externo muito inseguro, devido a presenca de traficantes que
sao vizinhos da UFVJM. Além disso, houve uma critica relativa a presenga de alguns
alunos despreparados para a aprendizagem eficaz (sé querem notas). Talvez esses
sejam alguns dos motivos da evasdo do corpo docente, pois sabe-se que a cidade
Tedfilo Otoni ndo oferece uma estrutura adequavel para pessoas vindas de grandes

centros urbanos.

Com base em uma avaliacdo feita em nivel geral, pode-se considerar que o0s
resultados alcangcados nesta presente pesquisa desenvolvida na UFVIM — Campus
Avangado do Mucuri em Tedfilo Otoni foram positivos, uma vez que dentre os diversos
aspectos avaliados obtiveram-se mais pontos positivos que negativos. Além disso,
deve-se destacar que esta IFES é nova e que, de acordo com o0s participantes
(respondentes) da pesquisa, a maioria da comunidade académica esta disposta a
contribuir para o seu crescimento, mesmo sabendo das dificuldades que terdo de
serem sobrepujadas.

Considerando-se os fatores e os atributos avaliados, recomenda-se a UFVIM —
Campus Avancado do Mucuri analisar esses resultados e buscar manter e reforgar
continuamente todos aqueles aspectos identificados como positivos, procurando por

intermédio de especialistas da area os fatores ou atributos negativos.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta dissertagdo teve por objetivo confrontar a percepg¢ao discursiva de possiveis
indicadores de qualidade de servigos de uma Universidade Publica sob a perspectiva
da comunidade académica (diretores, coordenadores de curso, professores, técnico-
administrativos e corpo discente), fazendo uma comparagdo com o que € apresentado
como indicadores de qualidade de servigos pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educagao Superior (SINAES, pela Lei 10.861/04. No desenvolvimento desta pesquisa,
alguns dos aspectos apontados pelo publico interno e pelo publico externo, como
indicadores de qualidade de servigos, poderiam fazer parte do SINAES, como a
inclusdo dos atributos pessoais de qualidade, atributos de reconhecimento e atributos
responsabilidade governamental, com a finalidade de facilitar a gestdo eficaz da
Universidade. Além disso, essa sugestdo poderia melhorar o trabalho em equipe, o
reconhecimento das aptidées e capacidades do publico interno e do publico externo, e
o trabalho do Ministério do Planejamento e do Ministério da Educagédo. Tudo isso
visando a satisfacédo e aos resultados positivos dos clientes externos (alunos e

sociedade), perante a Universidade.

Essa preocupagao com a satisfagao dos clientes é fundamentada na citagdo de Drugg
e Ortiz, (1994), p. 9, “uma organizagdo atua com qualidade para atender aos
interesses do cliente e, consequentemente, quem determina se existe ou n&o
qualidade é o cliente e ndo a instituicdo de ensino. A énfase esta sempre no cliente e
nao no produto ou servigo”. Concordando com essa argumentagao, porém usando de
estratégias de marketing, Ries e Trout (2002) afirmam que o posicionamento de um
produto ou servigo nao € o que vocé faz com um produto ou servigo, e sim 0 que vocé
faz na mente de um cliente em potencial em relagdo ao reconhecimento daquele

produto ou servigo.

Embora haja todas essas argumentagdes positivas em relagdo a inclusdo de novos
atributos ao SINAES, é importante salientar que este estudo ficou restrito a uma unica
instituicdo, que foi a Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri —

Campus Avangado do Mucuri. Além disso, € uma instituicao federal de ensino superior
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nova em fase de estruturacdo pessoal e fisica. Por essa razdo, nao é possivel
generalizar os resultados. Apesar dessa limitagdo, a pesquisa podera contribuir para
uma melhor gestdo universitaria, ndo s6 da UFVIJM como também de outras
institui¢des, principalmente no sentido do conhecimento sobre as formas de utilizagao

dos indicadores de qualidade de servigos em uma Universidade.

Esta pesquisa poderia ser melhorada se houvesse uma abrangéncia maior em relagéao
aos publicos alvos, analisando, por exemplo: o confronto de indicadores de qualidade
de servigos, envolvendo empresarios, sociedade e instituicbes de ensino superior,
tendo em vista 0 que cada um desses publicos entende e utiliza como indicadores,
focando a ascenséao financeira, profissional, social e educacional. Com isso, novos
caminhos de investigacdo seriam abertos, devido a énfase dos respondentes da
pesquisa e do SINAES na importancia do trabalho de responsabilidade social de uma
IFES, desenvolvido, principalmente, por meio de projetos de extensao. Poderia ser
sugerida uma pesquisa enfatizando a qualidade dos projetos sociais da Universidade
Publica em parceria com empresas privadas para as comunidades carentes. Outra
sugestdo seria o desenvolvimento de uma pesquisa enfatizando os indicadores de
gualidade de servicos em uma visdo nao sé das instituicbes de ensino superior, mas
também fazendo uma comparagido com a visao do mundo empresarial e a sociedade
em relacdo a esses indicadores, considerando e podendo ser aproveitado os

indicadores desenvolvidos nesta dissertacao.
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APENDICE 1

QUESTIONARIO PARA AVALIAGAO DE INDICADORES DE QUALIDADE DE
SERVICOS DA UFVJM - CAMPUS AVANCADO DO MUCURI

QUESTIONARIQ APLICADO AO DIRETOR, COORDENADORES, PROFESSORES,
TECNICO-ADMINISTRATIVOS E ALUNOS DA UFVJM

O objetivo deste questionario é obter dados sobre os indicadores de qualidade
percebidos pelo publico da UFVJM. Sua colaboracdo é muito importante para a

realizacédo desta pesquisa.

Ao responder o questionario, leve em consideragao as seguintes orientacdes gerais:

= Nao ha necessidade de identificagdo, pois os dados serdo tratados em sua
totalidade.

= Escolha apenas uma resposta para cada questdo. Caso deseje alterar sua
resposta, faga um circulo na resposta incorreta e marque outra resposta.

= Responda considerando a sua realidade, e ndo o0 que gostaria que
acontecesse.

= Seja 0 mais sincero possivel, para que os resultados possam ser confiaveis.

Muito obrigado,

Gilmar de Souza Franco
Servidor da UFVJIM

Mestrando em Administracédo pela Faculdade Novos Horizontes
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APENDICE 2

PARTE | - PERFIL DOS RESPONDENTES

1-

a.
b.

2
a.
b.
c
d

3
a
b
c.
d
e
f

Sexo:

() Masculino
() Feminino

Faixa etaria

() até 24 anos

() de 25a29anos
() de 30 a 40 anos
() mais de 40 anos

Estado civil:

() solteiro

() casado

() desquitado / divorciado / separado
() vidvo

() unido estavel

Outros:

Escolaridade:

() Ensino médio incompleto
() Ensino médio completo

() Ensino superior incompleto
() Ensino superior completo
() Especializagao

() Mestrado

() Doutorado

Profissao:

() Estudante

()Profissional autbnomo

() Funcionario de empresa privada
()Servidor publico

()Sem ocupacgao/desempregado

Renda familiar

() Até 10 salarios minimos

()Acima de 10 até 20 salarios minimos
()Acima de 20 até 30 salarios minimos
()Acima de 30 salarios minimos

7 —
a.
b.
C.
d.
8 —
a. () Aluno de graduagéao

b. () Técnico-administrativo

c. () Professor

d. () Gestor (diregao/coordenagéo)

frequenta na UFVIM

() Administracdo de empresas
() Engenharia civil
()Engenharia hidrica

() Matematica

() Ciéncias Contabeis

() Engenharia de produgéo

() Economia

() Servigos Sociais

S@ropooTw

para estudar.

() Pela qualidade de ensino dos professores
() Localizagéo da instituicao

() Qualidade das instalagbes
() Contextualizagdo com as necessidades pessoais tais
como: (objetivo de vida, expectativa de familiares, status
pretendido, identificagdo dos valores do aluno com os da
instituicdo, vinculos de amizade)
f.  Outros motivos especificar:

P20 oT®

Categoria de publico da UFVJM em que vocé se enquadra

9 — Se vocé é aluno, indique o curso de graduagdo que

10 — Se vocé é aluno de curso de graduagao da UFVJM, indique

abaixo o principal motivo por que vocé escolheu esta instituicdo

() O curso pretendido s6 estava sendo ofertado na UFVJM
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APENDICE 3
PARTE Il - INDICADORES DE QUALIDADE
QUESTOES:

1. Em sua opinido, o que representa indicadores de qualidade de servicos em uma Universidade

Publica?

2. Quais sao os fatores relevantes para a construgéo de indicadores de qualidade de servicos em uma

Universidade Publica?
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3. Indique, na sua opinido, qual € a principal caracteristica da Universidade Federal dos Vales do

Jequitinhonha e Mucuri?

4) Vocé indicaria um filho ou amigo para fazer cursos oferecidos pela UFVJM, tendo em vista a

gualidade de servigos oferecidos neste momento?
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(continua)

CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Diretora

Aceitagcao dos diplomas da Universidade,
reconhecimento publico, gostar do espaco de trabalho
e do que faz.

Atributos de politicas de
pessoal docente e Técnico-
administrativo (gostar do
espaco de trabalho e do que
faz). Atributos operacionais de
ensino (aceitagéo dos
diplomas). Atributo de insergéo
regional (reconhecimento do
publico).

Coordenador|

Sao fatores que demonstram o sucesso da Universidade
em seus aspectos fisicos humanos, organizacional,
didaticos, pedagdgicos, estrutural, apresentados através
dos resultados obtidos em suas avaliagbes.

Atributos operacionais de
ensino (aspectos didaticos e
pedagogicos). Atributos de
infraestrutura fisica (estrutura).
Atributos de politicas de
pessoal docente e Técnico-
administrativo (aspectos
fisicos humanos).

Coordenador|

Sao aqueles pontos que demonstram competéncia,
agilidade, controle, eficiéncia e conhecimento na
prestacao de servigos.

Atributos de politicas de
pessoal docente e Técnico-
administrativo (competéncia e
conhecimento).

Atributos de planejamento e
avaliagao (agilidade,
controle,eficiéncia na
prestagao de servigos ).

Coordenador|

Qualidade em ensino, pesquisa e extensao;
infraestrutura adequada, incluindo tecnoldgica; biblioteca
adequada; atendimento ao publico com qualidade por meio
de professores qualificados e motivados.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de ensino)
Atributos operacionais de
pesquisa (pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(extensao). Atributos de
infraestrutura fisica
(infraestrutura adequada).
Atributos de politicas de
pessoal docente (professores
gualificados e motivados).

Coordenador

Na minha opinido séo: estrutura fisica e organizacional, o
corpo docente por meio de didatica com qualidade,
demonstrada por meio dos resultados obtidos por
avaliag6es governamentais.

Atributos de infraestrutura
fisica (estrutura fisica).
Atributos de politicas de
pessoal docente (corpo
docente com didatica eficaz).
Atributos de planejamento e
avaliagdo (avaliagcdes
governamentais).
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(conclusao)

Exceléncia dos profissionais que a Universidade forma,
cria e mantém em execugao de projetos de pesquisa e
extensdo com importancia local ou regional, mas com
projecao nacional e internacional.

Coordenador

Atributos de atendimento a
egressos (exceléncia dos
profissionais que a
Universidade forma). Atributos
operacionais de pesquisa
(execugao de projetos de
pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(execugéo de projetos de
extensao). Atributos de
sustentabilidade financeira
(projecao nacional e

internacional).

Quadro 3 - Indicadores de qualidade de servigo
Fonte: Dados da pesquisa
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(continua)

CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Diretora

Investimento e planejamento.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
Técnico-administrativo
(investimento). Atributos
de planejamento
(planejamento).

Coordenador

Uma boa administragdo; amparo as necessidades coletivas;
incentivo a pesquisa e extensao; professores qualificados; um
bom atendimento etc.

Atributos de
planejamento e avaliagéo
(boa administragao).
Atributos operacionais de
pesquisa (incentiva a
pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(incentiva a extensao).
Atributos de
responsabilidade social
(amparo as necessidades
coletivas). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo
(professores qualificados
e bom atendimento).

Coordenador

Estrutura fisica; capacitagdo dos servidores; e a qualidade de
servigos.

Atributos de infraestrutura
fisica (estrutura fisica).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(capacitagéo de
servidores). Atributos de
planejamento e avaliagéo
(qualidade de servigos).

(conclusao)

Coordenador

Atrair desenvolvimento e crescimento para o seu entorno por|
meio da pesquisa e extensdo; alunos formados com boa
estrutura fisica; capacitacao dos servidores.

Atributos de insercao
regional (atrair
desenvolvimento e
crescimento para o seu
entorno) Atributos
operacionais de extensao
(extensao). Atributos
operacionais de pesquisa
(pesquisa). Atributos de
infraestrutura fisica
(estrutura fisica).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
Técnico-administrativo
(capacitagéo dos

servidores).
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Coordenador

Acervo Dbibliografico fisico e virtual, considerando as
possibilidades de pesquisa para docentes, discentes e
comunidade; ambientes de estudo individuais e coletivos
adequados com acesso a recursos informacionais para pesquisa e
troca remota de conhecimentos; ambientes para convivéncia
comunitaria, eventos académicos, esportivos, culturais e artisticos
onde participem toda a comunidade interna e externa, havendo
troca de conhecimentos e emogdes; Indicadores nacionais e
mundiais que mostrem o nivel em que se encontram docentes
e discentes; indicadores de produgdo em ensino, pesquisa e
extensdo, que megcam a relevancia e o alinhamento com as
necessidades regionais e a prova de fraudes (ex.: Lattes que
ndo tem comprovagéo); projetos politicos pedagdgicos
modernos, que considerem a interdisciplinaridade, que tenham
relevancia para o publico alvo e que sejam alinhados com a
missé&o e visdo da Universidade.

Atributos de infraestrutura
fisica (acervo bibliografico
fisico e virtual, ambientes
para convivéncia
comunitaria). Atributos
operacionais de pesquisa
(possibilidades de
pesquisa). Atributos de
responsabilidade social
(possibilidades de
pesquisa com a
comunidade). Atributos
de planejamento e
avaliagdo (indicadores
nacionais e mundiais que
mostrem o nivel em que
se encontram docentes e
discentes, indicadores de
produgédo em ensino,
pesquisa e extensao).
Atributos de inser¢ao
regional (alinhamento das
pesquisas e extensao
com as necessidades
regionais). Atributos
operacionais de ensino
(projetos politicos
pedagdgicos modernos,
gue considerem a
interdisciplinaridade).

Coordenador

A ma utilizacdo dos recursos; a necessidade de maior
interagdo com questdes relevantes da sociedade, tanto sociais
como produtivas e econdmicas.

Atribuicoes de
organizagao e gestao (Ma
utilizagéo dos recursos).
Atributos de
responsabilidade social
(maior interagdo com
questdes relevantes da

sociedade).

Quadro 4 — Fatores principais que se levam em conta para a construgéo de indicadores
Fonte: Dados da pesquisa
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(continua)
CARGO EXPRESSOES CHAVE IDEIAS CENTRAIS
Atributos de
Diretora  |[Em poder atender a uma regiao carente responsabilidade social
(atender a uma regiao
carente).
Atributos de extensao
(projetos de extensao).
Atributos de
responsabilidade social
(cumprimento da
responsabilidade social).
Projetos de extensdo com o objetivo de cumprimento daAtributos de politicas de
responsabilidade social, o desenvolvimento e o|pessoal docente e
envolvimento do pessoal; a aprendizagem, a inovagao e ajtécnico-administrativo
Coordenador |melhoria continua; as relagoes com os grupos de interesse;/(desenvolvimento e o
a gestao por processos; a lideranca e a constancia de propdsitos;envolvimento do|
a orientagao para os resultados. pessoal; inovagdo e
melhoria continua).
Atributos de
comunicacao (relagdes
com grupos de
interesse). Atributos de
sustentabilidade
financeira  (orientagao|
para os resultados).
Atributos de politicas de
Professores bem qualificados; e estrutura adequada as|pessoal docente
Coordenador |necessidades de ensino. (professores bem
qualificados). Atributos
de infraestrutura
(estrutura adequada).
Atributos pessoais de
gualidade (bom nivel de
Bom nivel de capacitagio do corpo docente e dos|capacitagdo do corpo
Coordenador |colaboradores; estrutura fisica. docente e dos
colaboradores).
Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica).
Atributos de
comunicagao
(reconhecimento da
Reconhecimento da comunidade e sociedade; aceitagdo decomunidade e
Coordenador

artigos em congressos e periodicos; melhoramento na
infraestrutura, biblioteca e tecnologia adequada, formagao do
corpo docente e Técnico-administrativo (educacgao

sociedade). Atributos de
insercao nacional
(aceitagao de artigos em

continuada).

congressos e
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periédicos). Atributos de
infraestrutura
(melhoramento na
infraestrutura). Atributos
de politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (formagéo
do corpo docente e
Técnico-administrativo).

Coordenador

Juventude - é uma instituicio em inicio de suas atividades.
Ainda descobrindo e se moldando conforme necessidades e
potencialidades. Espero que siga o rumo correto em diregao ao
seu amadurecimento.

Atributos de
infraestrutura (Instituicao
nova ainda em fase de
estruturagéo). Atributos
de planejamento e
avaliagdo (rumo correto
em direcdo ao seu
amadurecimento)

Quadro 5 — Principais caracteristicas da UFVJM

Fonte: Dados da pesquisa
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APENDICE 7
(continua)
CARGO EXPRESSOES CHAVE IDEIAS CENTRAIS
Atributos de politicas de
pessoal docente (porque
Diretora Porque ndo, pois é publica, gratuita e tem 6timos|ndo, tem 6timos
professores. professores). Atributos
responsabilidade social
(publica, gratuita).
Atributos operacionais de
Sim. Porque a universidade oferece um ensino gratuito e delensino (Sim, oferece um
Coordenador 6tima qualidade. ens_ino otima qualidade).
Atributos de
responsabilidade social
(ensino gratuito).
Atributos operacionais de
Com certeza. Sim. Porque a universidade além de oferecerlensino (Sim, étima
Coordenador ensino gratuito e de 6tima qualidade tem perspectivas de quglidade de ensino).
melhora. Atributos de
responsabilidade social
(ensino gratuito).
Atributos de
Sim. Sempre fago isso, quando tenho oportunidade. E alreconhecimento (sim).
Universidade que oferece a melhor relagdo custo-Atributos de
beneficio da regiao: 6tima qualidade de ensino com custo|responsabilidade social
zero (sem considerar os custos de deslocamento e moradial(Universidade que oferece
Coordenador =
de alunos de fora). a melhor relagao custo-
beneficio da regido com
custo zero). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade de ensino).
Atributos de
Sim. Porque apesar de nossas deficiéncias ainda temosjreconhecimento (sim).
melhor qualidade de ensino que muitas instituicdes dajAtributos operacionais de
Coordenador [regido. ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
infraestrutura (nossas
deficiéncias).
Atributos de
Sim, eu indicaria, pois apesar das dificuldades enfrentadasreconhecimento (sim).
(acesso inadequado), observamos a luta de muitas|Atributos de infraestrutura
Coordenador|PESS0as para que essa universidade cresga e atinja seu|(acesso inadequado).

ponto maximo em qualidade.

Atributos pessoais de
motivagao (luta de muitas
pessoas para que essa

universidade cresga).

Quadro 6 — Indicagéo da UFVJM para amigos e parentes
Fonte: Dados da pesquisa
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(continua)
CARGO EXPRESSOES CHAVE IDEIAS CENTRAIS
Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-
Professor | Equipe informada e técnicos capacitados administrativo (equipe
informada e técnicos
capacitados).
Atributos de politicas de
Professores incentivados e capacitados pessoal docepte .
Professor (professores incentivados e
professores capacitados).
Atributos de comunicagéo
(boa comunicagéo).
O que indica os indicadores de qualidade dos servicos em Atrlputos operacionais de
L - ) 2~ = |ensino (ensino de
uma instituicdo de ensino é uma boa comunicagéao, : .
. . o gualidade). Atributos de
ensino de qualidade, professores e técnico- e
ot - . o politicas de pessoal
administrativosbem capacitados para suas obrigacdes L
Professor . . - = . docente e técnico-
dentro da unidade, investimento na educacgao, tudo isso T .
] ) . administrativo (professores
para que haja um bom funcionamento e que os servigos - .
: o e técnicos capacitados).
sejam qualificados. - e
Atributos operacionais de
ensino (investimento na
educacao).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
Pertinente a qualidade de ensino, professores mais | ensino). Atributos de
Professor | preparados, mais didaticos, mais amplo, etc. politicas de pessoal
docente (professores mais
preparados).
Atributos de planejamento
Fiscalizagao efetiva para melhor aproveitamento dos |e avalia¢do (fiscalizagdo).
recursos publicos aplicados no Ensino Superior, melhora | Atributos de politicas de
Professor [nas condigbes de trabalho e atendimento a|pessoal docente e técnico-
comunidade, etc. Entretanto, existem areas dentro das | administrativo (melhora nas
Universidades, nado s6 publicas, para as quais os|condi¢des de trabalho).
indicadores de qualidade, na forma como sao hoje | Atributos de insergéo
concebidos, nao se aplicam. regional (atendimento a
comunidade).
Representam uma obrigatoriedade de prestacdo de Atrlbut.os~de planejamento
Professor contas sobre o dinheiro publico aplicado nessas | avaliagao
. . P P (obrigatoriedade de
universidades. =
prestacao de contas)
Atributos de comunicagéo
(celeridade nos processos).
Atributos de politicas de
Professor [Celeridade nos processos; gestdao do sistema de |pessoal (gestdo do sistema

informacao; pontualidade nos servigos internos.

de informagéao). Atributos
de planejamento e
avaliagdo (pontualidade
nos servigos internos).
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Eficiéncia e eficacia no atendimento ao publico interno
Professor | e externo

Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-
administrativo (eficiéncia e
eficacia no atendimento ao
publico interno). Atributos
de responsabilidade social
(atendimento ao publico
externo).

Os indicadores de qualidade de servigo séo representados
por uma boa prestagdo de servicos a comunidade
interna e externa, suprindo as expectativas no que diz
respeito a pesquisa, ensino, extensao e a formagao de
profissional altamente qualificado.

Professor

Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-
administrativo (prestagcéo
de servicos a comunidade
interna). Atributos de
responsabilidade social
(prestagao de servicos a
comunidade externa).
Atributos operacionais de
pesquisa (pesquisa).
Atributos operacionais de
ensino (ensino, formagao
de profissional altamente
qualificado). Atributos
operacionais de extensao
(extensao).

Quadro 7 — Indicadores de qualidade de servigo
Fonte: Dados da pesquisa
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CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Professor

E necessario que tenha uma boa administragio e
capacitacdo de funcionarios, incluindo investimento para
melhoria de condi¢des didaticas dos professores, condigoes
favoraveis de trabalho. Além disso, para que essa construgédo
seja de qualidade é preciso tanto incentivo governamental
como também que os funcionarios vista a camisa da
universidade, esfor¢cando e trabalhando na busca de qualidade
dos servigos prestados.

Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(boa administragao e
capacitagao de
funcionarios).
Atributos de
infraestrutura fisica
(condigbes favoraveis
de trabalho). Atributos
comunicagao
(qualidade de
servigos prestados).

Professor

Os fatores relevantes sdo bom atendimento aos usuarios bem
como a capacidade de trazer a comunidade para dentro da
Universidade interagindo com a mesma.

Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(bom atendimento).
Atributos de
responsabilidade
social (trazer a
comunidade para
dentro da
Universidade).

Professor

Processo de selecao de professores e técnicos; rotinas de
treinamento e capacitagdo; compromisso profissional de
cada um com a missao da instituigéo.

Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(processo de selegéo,
rotinas de
treinamento e
capacitagao).
Atributos de
compromisso
(compromisso
profissional).

Professor

Bom atendimento, maior interagao entre o corpo docente e
discente, trazendo eficacia ao aprendizado. Envolvimento da
Universidade com a sociedade, agregando valor por meio de
ferramentas que minimizaram riscos de investimentos.

Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(Bom atendimento).
Atributos operacionais
de ensino (maior
interacdo entre o
corpo docente e
discente). Atributos
de insergao regional
(envolvimento da
Universidade com a
sociedade).

Professor

Oferecimento de capacitagcdo com qualidade aos técnico-
administrativose docentes pela IFES, objetivando um melhor
atendimento aos discentes e a comunidade em geral.

Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(oferecimento de
capacitacado para um
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melhor atendimento).

Professor

A responsabilidade exclusiva por parte do governo em
investir no ensino publico.

Atributos de
responsabilidade
governamental
(responsabilidade do
governo em investir
no ensino publico).

Professor

Investimento e planejamento adequados de uma IFES.

Atributos de
responsabilidade
governamental
(investimento
adequados de uma
IFES). Atributos de
planejamento e
avaliagéo
(planejamento
adequados de uma
IFES).

Professor

A forma como sao utilizados os recursos publicos.

Atributos de
planejamento e
avaliagao (forma de
utilizagao dos
recursos publicos).

Professor

Ma informagdes e falta de comunicagao entre setores.

Atributos de
comunicagao (falta de
comunicagao entre
setores).

Quadro 8 — Fatores relevantes para constru¢ao de indicadores de qualidade de servico
Fonte: Dados da pesquisa
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CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Professor

A UFVJM oferece um ensino gratuito e de qualidade.

Atributos de
responsabilidade
social (ensino
gratuito). Atributos
operacionais de
ensino (ensino
gualidade).

Professor

A principal caracteristica da UFVJM é que, por ser uma
Universidade publica, abrange a todas as classes
sociais, inclusive os menos favorecidos, que antes nao
tinham como cursar um curso superior.

Atributos de
responsabilidade
social (abrange a
todas as classes
sociais).

Professor

A UFVJM tem proporcionado que pessoas de baixa
renda, que nao teria condigbes de estudar, insiram-se
na area académica.

Atributos de
responsabilidade
social (proporciona
oportunidades de
ascensao
educacional a
estudantes de baixa
renda).

Professor

A UFVIJM ¢é uma instituigdo nova que aprende
continuamente no seu proprio processo de
desenvolvimento  econdémico, politico, social e
institucional nos Vales do Mucuri e Jequitinhonha.

Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(Instituicdo nova que
aprende
continuamente).

Professor

A caracteristica basica da UFVJM estda em poder
atender a uma regiao carente de investimento.

Atributos de
responsabilidade
social (caracteristica
basica em poder
atender uma regiao
carente).

Professor

E uma Universidade que conta com profissionais e
discentes preocupados com ascensao da instituigao.

Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(profissionais
preocupados com
ascensao da
instituicao). Atributos
pessoais de qualidade
(discentes
preocupados com
ascenséo da
instituicéo).
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Professor

Expanséao do ensino superior com qualidade de ensino.
Apesar da lentiddo ela tem grandes perspectivas de
crescimento dependendo apenas dos governantes.

Atributos operacionais
de ensino (qualidade
de ensino). Atributos
de responsabilidade
governamental (a
Universidade tem
grandes perspectivas
de crescimento,
dependendo apenas
dos governantes)

Professor

Instituicao em formagéo, em fase de estruturagao para
se consolidar com valores e identidade coletivos, que
eliminem as disputas e interesses pessoais/grupais.

Atributos de
infraestrutura (fase de
estruturagao).
Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(disputas e interesses
pessoais e grupais).

Professor

A UFVJM Campus Avancado do Mucuri € uma
Universidade nascente, que padece de problemas
estruturais, fisicos e de competéncias pessoais, que
em grande medida tém impedido o seu desenvolvimento
mais acelerado. Fatores externos, como a grande
burocracia dos Ministérios da Educacao e Planejamento,
também ndo contribuem para o melhor desenvolvimento
da Universidade. Outro fator que tem “jogado contra” é a
constante rotatividade de professores. A UFVJIM se
caracteriza por ser uma Universidade regional voltada
para o atendimento das necessidades da regiao dos
Vales do Jequitinhonha e Mucuri, ou pelo menos deve
ser assim.

Atributos de
infraestrutura
(problemas estruturais
e fisicos). Atributos
pessoais de qualidade
(problemas de
competéncias
pessoais). Atributos de
politicas de pessoal
docente (rotatividade
de professores).
Atributos de
responsabilidade
social (Universidade
regional voltada para o
atendimento das
necessidades da
regiao dos Vales do
Jequitinhonha e
Mucuri).

Quadro 9 — Principais caracteristicas da Universidade
Fonte: Dados da pesquisa
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CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Professor

Sim, claro, a boa formag¢do do profissional ndo esta
voltada somente para a universidade na qual ele estuda,
cabe também ao aluno esforgo e estudos extras, etc.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos pessoais de
gualidade (cabe ao
aluno esforgo e estudos
extras).

Professor

De certo que sim, pois o aluno, dependendo do seu
interesse, podera adquirir uma bagagem que lhe
proporcionara um futuro brilhante.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos pessoais de
gualidade (o aluno,
dependendo do seu
interesse, podera ter um
futuro brilhante).

Professor

Sim. Pelas perspectivas de pesquisa, ensino e
extensdao comuns as Universidades Publicas e
presentes nos projetos politicos pedagoégicos
existentes na UFVJM, ligados ao contexto dos Vales do
Jequitinhonha e Mucuri.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais
de pesquisa (pesquisa).
Atributos operacionais
de ensino (ensino,
projetos politicos
pedagdgicos). Atributos
operacionais de
extensao (extenséo)

Professor

Sim, pois o nome de uma Universidade Publica
ainda serve como diferencial para o mercado de
trabalho.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de valores (O
nome de uma
Universidade Publica
ainda serve como
diferencial para o
mercado de trabalho).

Professor

Sim, pois acredito que com o tempo todos os problemas
como estrutura inadequada, comunicagdo sem
muita eficiéncia e falta de interagdo com a sociedade
serao resolvidos. Isso, porque ainda somos uma
Universidade em fase de estruturagdo e muito nova.

Atributos de
reconhecimento (Sim).
Atributos de
infraestrutura (estrutura
inadequada).  Atributos
de comunicagao
(comunicagao sem
muita eficiéncia e falta
de interagdo com a
sociedade).

Professor

Sim. Pois apesar das instalagbes ndo estarem
totalmente prontas o importante sdo os profissionais
gue sdo muito qualificados.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de
infraestrutura fisica
(instalagdes ndo
estarem totalmente
prontas). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo
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(profissionais muito
qualificados).

Professor

Hoje, no que diz respeito aos cursos da UFVJIM,
incentivaria a fazer algum curso na area de saude ou
ciéncias agrarias no campus sede (Diamantina) por
serem dareas consolidadas e que apresentaram um
curso de bom nivel, porém no campus avancgado
(Tedfilo Otoni), falta muito para oferecer uma boa
qualidade de ensino.

Atributos de
reconhecimento
(Incentivaria a fazer
algum curso na area de
saude ou ciéncias
agrarias no campus
sede (Diamantina).
Atributos operacionais
de ensino (No campus
avancado de Tedfilo
Otoni falta muito para
oferecer uma boa
qualidade de ensino).

Professor

Sim, Apesar de ser uma Universidade nova aqui na
nossa regidao os cursos oferecidos sdo compativeis
com a realidade vivida, a tendéncia é que a
universidade se reestruture e melhore cada vez mais.
Tenho certeza que otimos profissionais serao
formados aqui na UFVJM.

Atributos operacionais
de ensino (sim, os
cursos oferecidos séo
compativeis com a
realidade vivida e tenho
certeza que 6timos
profissionais seréo
formados na UFVJIM).
Atributos de
infraestrutura (a
tendéncia é que a
universidade se
reestruture)

Professor

Sim, porque mesmo que esteja em condigoes
precarias de estrutura a tendéncia é melhorar e
também por ser um ensino gratuito e publico.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de
infraestrutura
(condigbes precérias de
estrutura). Atributos de
responsabilidade social
(ensino gratuito e
publico).

Quadro 10 — Indicagdo da UFVJM para amigos e parentes
Fonte: Dados da pesquisa
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CARGO EXPRESSOES CHAVE IDEIAS CENTRAIS
Atributos operacionais
de ensino (melhor
qualidade de ensino).
Representa uma melhor qualidade de ensino, uma boa | Atributos de
estrutura como biblioteca, salas de aula bem equipadas, | infraestrutura (boa
funcionarios polidos e bem informados, reproduz uma | estrutura). Atributos de
Técnico- boa imagem da IFES na comunidade em que se | politicas de pessoal

administrativo

localiza, gera mais orgulho do corpo discente em
pertencer a instituicho de ensino, possibilitando a
formacdo de profissionais bem qualificados,
contribuindo dessa forma, com toda a sociedade.

docente e técnico-
administrativo
(profissionais bem
gualificados). Atributos
de comunicagao
(funcionarios bem
informados; boa
imagem da IFES na
comunidade).

Técnico-
administrativo

Sao opinides que ajudam a estabelecer uma visao de um
determinado grupo ou de um todo sobre os servigos
prestados pela universidade.

Atributos de
planejamento e
avaliagéo (visao de um
determinado grupo ou
de um todo sobre os
servigos prestados pela
universidade).

Técnico-
administrativo

Podemos encarar como indicadores de qualidade: uma
boa estrutura fisica como: biblioteca ampla e
atualizada; o uso da tecnologia como ferramenta de
aprimoramento de ensino, por exemplo,: sala de
informatica, projetor de multimidia e ter bons professores
gue possuem capacitagdo e amor pelo que fazem.

Atributos de
infraestrutura fisica (boa
estrutura fisica,
biblioteca ampla e
atualizada). Atributos
operacionais de ensino
(uso da tecnologia como
ferramenta de
aprimoramento de
ensino). Atributos de
politicas de pessoal
docente (bons
professores que
possuem capacitagao;
professores que amam
0 que fazem).

Técnico-
administrativo

Qualidade de ensino, infraestrutura de qualidade,
biblioteca que oferegca uma disponibilidade de livros
suficientes para atender & comunidade académica.

Atributos operacionais
de ensino ( qualidade de
ensino). Atributo de
infraestrutura fisica
(biblioteca com
infraestrutura de
gualidade).

Técnico-
administrativo

Espaco adequado para todas as atividades, bibliotecas,
laboratérios bem equipados e em o6timas condi¢cdes
para uso. Uma grade de professores capacitados para

Atributos de
infraestrutura fisica
(espago adequado;
bibliotecas e
laboratdrios bem
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atender todos o0s cursos.

equipados). Atributos de
politicas de pessoal
docente (professores
capacitados).

Técnico-
administrativo

Os indicadores de qualidade sdao em primeiro lugar o
nivel de assimilagdo do conteudo disciplinar pelos
alunos, além da capacidade de aplicagcao pratica da
teoria aprendida na sala de estudo.

Atributos operacionais
de ensino (assimilagéo
do conteudo disciplinar
pelos alunos). Atributos
de aproximagao efetiva
da sociedade
(capacidade de
aplicagéo pratica da
teoria aprendida na sala
de estudo).

Técnico-
administrativo

Professores qualificados,
completo na biblioteca.

infraestrutura, acervo

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
qualificados). Atributos
de infraestrutura
(infraestrutura; acervo
completo na biblioteca).

Técnico-
administrativo

Sao meios que identificam se o servigo prestado na
universidade estdao conforme o exigido.

Atributos de
planejamento e
avaliagdo (S&o meios
gue identificam se o
servigo estdo conforme
0 exigido).

Técnico-
administrativo

Sao aqueles fatores que indicam se os servigos
prestados pela universidade siao de boa qualidade e
vao além da expectativa do seu publico usuario.

Atributos de
planejamento e
avaliagao (fatores que
indicam se os servigos
prestados pela
universidade sao de boa
qualidade).

Técnico-
administrativo

Sao fatores que nos possibilitam visualizar, prever,
planejar, quantificar e medir a qualidade do servigo
gue uma universidade oferece, sejam estruturais,
pedagdgicas e/ou administrativas.

Atributos de
planejamento e
avaliagao (fatores que
nos participagéo da
comunidade externa
carente em atividades
prestadas pela
Universidade).

Técnico-
administrativo

Entendo que estéd relacionada aos indicadores de
qualidade dos servicos as agoOes relacionadas a
pesquisa aos usuarios. Os usuarios no caso seriam a
comunidade académica incluindo terceirizados ou
contratados, o corpo administrativo, os discentes e 0s
docentes.

Atributos de
planejamento e
avaliagao (as agdes
relacionadas a pesquisa
aos usuarios).

Técnico-
administrativo

Qualidade de ensino oferecido aos alunos; conforto e
facilidade encontradas pelos alunos para ter acesso ao
conhecimento especifico; estrutura fisica e
organizacional do campus; apoio a contatos dos

Atributos operacionais
de ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
infraestrutura (conforto e
facilidade, estrutura
fisica). Atributos de
politicas de pessoal
(estrutura
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alunos com o mercado de trabalho.

organizacional).
Atributos de
aproximagao efetiva da
sociedade (apoio a
contatos dos alunos
com o mercado de
trabalho).

Técnico-
administrativo

Dedicagao profissional ao cargo exercido.

Atributos pessoais de
qualidade (dedicagéo
profissional ao cargo
exercido).

Técnico-
administrativo

Sao os melhores indicadores possiveis para poder
atender aos clientes externos que s&o os alunos.

Atributos de
planejamento e
avaliagdo (melhores
indicadores possiveis
para poder atender aos
clientes externos).

Técnico-
administrativo

Representa uma qualidade boa em relagdo ao ensino
em uma Universidade Publica.

Atributos operacionais
de ensino (qualidade
boa em relagéo ao
ensino).

Técnico-
administrativo

Bons professores e infraestrutura.

Atributos de politicas de
pessoal docente (bons
professores). Atributos
de infraestrutura
(infraestrutura).

Técnico-
administrativo

Uma boa educagao, onde os estudantes tenham uma
relagdo com o conhecimento e a aprendizagem.

Atributos operacionais
de ensino (relagédo dos
estudantes com o
conhecimento e
aprendizagem).

Técnico-
administrativo

Seria a satisfagdo dos usuarios (estudantes) com a
prestacao de servigos.

Atributos operacionais
de ensino, pesquisa e
extensdo (satisfagao
dos usuarios -
estudantes).

Técnico-
administrativo

Indicadores de qualidade sado de extrema importancia,
principalmente, aqueles que medem o compromisso de
cada um, que em cada universidade publica trabalha e
faz jus a remuneragao.

Atributos de
planejamento e
avaliagéo (Indicadores
gue medem o
compromisso de cada
um). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (faz jus a
remuneracao).

Técnico-
administrativo

Como a Universidade é vista fora da regiao,
satisfagdo dos alunos e funcionarios com os servigos
prestados, participagdo da comunidade externa
carente em atividades prestadas pela Universidade.

Atributos de insercao
nacional (como a
Universidade é vista
fora da regi&o).
Atributos operacionais
de ensino (satisfagao
dos alunos). Atributos
de politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo
(satisfagdo dos
funcionarios). Atributos
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de responsabilidade
social (participacao da
comunidade externa
carente em atividades
prestadas pela
Universidade).

Quadro 11 — Indicadores de qualidade de servigo
Fonte: Dados da pesquisa
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CARGO EXPRESSOES CHAVE IDEIAS CENTRAIS
Atributos de politicas de
pessoal docente e
Técnico- A construcao de indicadores de qualidade de | técnico-administrativo

administrativo

servigos esta apoiada, principalmente na gestao do
campus, pois, os diretores tém total autonomia de
decisdes sobre o corpo docente.

(Indicadores de
qualidade de servigos
estao apoiados,
principalmente na gestao
do campus).

Técnico-
administrativo

Uma Universidade Publica deve buscar qualidade nas
relagbes do aluno com a sociedade, além de boa
estrutura fisica e professores qualificados.

Atributos de aproximagao
efetiva com a sociedade
(relagdes do aluno com a
sociedade). Atributos de
infraestrutura (boa
estrutura fisica). Atributos
de politicas de pessoal
docente (professores
qualificados).

Técnico-
administrativo

E o bom atendimento dispensado aos usuarios
internos e externos (comunidade em geral), a qualidade
de um ensino publico que possa transformar cidadaos
pensantes.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(bom atendimento aos
usuarios internos).
Atributos de efetiva
aproximagéo da
sociedade (bom
atendimento aos
usuarios externos).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino publico).

Técnico-
administrativo

O que se espera de uma universidade publica € que
seja colaboradora com a formagao dos alunos como
cidadaos politicos e ao mesmo tempo interessada pelo
bem social.

Atributos operacionais de
ensino (universidade
publica colaboradora
com a formagao dos
alunos como cidadaos).
Atributos de
responsabilidade social
(universidade
interessada pelo bem
social).

Técnico-
administrativo

Demonstracao de que a instituicdo se preocupa em
formar profissionais a competir no mercado; transmitir
coeréncia no que € proposto com a pratica.

Atributos operacionais de
ensino (Instituicéo se
preocupa em formar
profissionais a competir
no mercado).

Equipamentos didaticos, tecnologia e material & altura
com manuten¢ao permanente.

Atributos operacionais de
ensino (equipamentos
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Técnico-
administrativo

didaticos). Atributos de
infraestrutura (tecnologia
e material com
manutengao
permanente).

Técnico-
administrativo

O corpo docente tem que ter uma boa capacitagao e
uma boa infraestrutura.

Atributos de politicas de
pessoal docente (boa
capacitacao do corpo
docente). Atributos de
infraestrutura (boa
infraestrutura).

Técnico-
administrativo

Capacitagao de professores e 6tima administragao.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(capacitagao de
professores). Atributos
de planejamento e
avaliagéo (6tima
administragdo).

Técnico-
administrativo

Relagao aluno-professor.

Atributos operacionais de
ensino (relagédo aluno-
professor).

Técnico-
administrativo

A priorizagdo em oferecer o melhor servigo na area
atuante acompanhada de otimizagao.

Atributos de
compromisso da
instituicao( A priorizagao
em oferecer o melhor
servigo na area).

Técnico-
administrativo

Compromisso social, comprometimento para com a
sociedade e desenvolvimento estudantil.

Atributos de
responsabilidade social
(compromisso social).
Atributos de
compromisso da
instituicéo
(comprometimento com a
sociedade). Atributos
operacionais de
ensino(desenvolvimento
estudantil).

Técnico-
administrativo

Iniciativa, criatividade, esforgo, forca de vontade,
capacitagao, atualizacdo de professores, funcionarios
e alunos.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(capacitagéo de
professores e
funcionarios). Atributos
operacionais de ensino
(capacitagéo de alunos).

Técnico-
administrativo

Qualidade na interagdao entre professor e aluno, boa
estrutura e mais interagdo da Universidade com a
sociedade.

Atributos operacionais de
ensino (mais interagéo
entre professor e aluno).
Atributos de
infraestrutura (boa
estrutura). Atributos de
aproximagao efetiva da
sociedade (Interagdo da
Universidade com a
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sociedade).

Técnico-
administrativo

Uma boa ferramenta de construgéo seria a fiscalizagao
dos setores e a obtengdo de indicadores acerca dos
servigos oferecidos. O senso comum me induz a crer
que, 0s oOrgdos publicos tendem a nao melhorar seus
servicos em prol de usuarios. Parece-me que o0s
servidores se prendem apenas a estabilidade profissional,
nao atentando a qualidade do servigo prestado.

Atributos de
planejamento e avaliagédo
(fiscalizagdo dos setores;
obtencéao de indicadores
acerca dos servicos
oferecidos). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (qualidade
do servigo prestado).

Técnico-
administrativo

Ensino de qualidade, menos burocracia, mais
professores, mais investimentos, acervo bibliografico.

Atributos operacionais de
ensino (ensino de
gualidade). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (menos
burocracia, mais
professores). Atributos
de infraestrutura fisica
(acervo bibliografico).

Técnico-
administrativo

Ensino eficaz, professores e técnicos qualificados,
disponibilizagao de alojamento, lanchonete, biblioteca
em tempo integral.

Atributos operacionais de
ensino (ensino eficaz).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(professores e técnicos
qualificados). Atributos
de infraestrutura
(disponibilizagéao de
alojamento).

Técnico-
administrativo

Os principais itens de indicadores em uma cidade como
Tedfilo Otoni seria o desenvolvimento de maior interagao
entre a Universidade e a comunidade carente por meio
de projetos sociais, juntamente com apoio de
empresas regionais. Isso aumentaria a qualidade de
ensino, pois, os alunos aprenderiam a enfrentar as
dificuldades do curso na pratica.

Atributos de aproximagao
efetiva da sociedade
(interacao entre a
Universidade e a
comunidade carente com
apoio de empresas
regionais). Atributos de
responsabilidade social
(projetos sociais).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).

Técnico-
administrativo

Investimento na infraestrutura fisica do ambiente,
proporcionando mais conforto e melhor utilizagao do
espaco e equipamentos ali utilizados.

Atributos de
infraestrutura
(investimento na
infraestrutura). Atributos
de planejamento e
avaliagado (melhor
utilizagédo do espacgo e
equipamentos).

Corpo docente qualificado e estrutura adequada a
padroes nacionais de ensino e melhor gestao por meio
participativo.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
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Técnico-
administrativo

(corpo docente
qualificado; gestéo
participativa). Atributos
de infraestrutura
(estrutura adequada a
padrées nacionais).

Técnico-
administrativo

Para construgéo de indicadores de qualidade de servico a
primeira preocupagao seria melhorar o nivel de selegao
dos professores, objetivando melhores resultados na
qualidade do ensino, além de contratar professores
compromissados, combatendo a evasao.
Desenvolvimento de departamento de assessoria de
carreira para o corpo discente, proporcionando o
melhoramento da qualidade na aprendizagem. Além
disso, buscar maiores investimentos em pesquisas de
extensdo junto as regides dos vales do Jequitinhonha e
Mucuri.

Atributos de
planejamento e avaliagdo
(melhorar nivel de
selecdo dos professores,
desenvolvimento de
departamento de
assessoria de carreira
para o corpo discente).
Atributos operacionais de
de ensino (melhores
resultados na qualidade
de ensino). Atributos de
COMpromisso
(professores
compromissados).
Atributos de
responsabilidade social
(investimento em
pesquisas de extensao).

Quadro 12 — Fatores principais de construgéo de indicadores de qualidade de servigo
Fonte: Dados da pesquisa
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Técnico-
administrativo

Universidade preocupada com o controle da
qualidade de ensino, pesquisa e extensao.
Porém em fase de estruturagdo no campus
avangado do Mucuri (Tedfilo Otoni - MG).

Atributos operacionais de ensino
(preocupagao da Universidade com
o controle da qualidade de ensino).
Atributos operacionais de pesquisa
(preocupagao da Universidade com
a qualidade de pesquisa). Atributos
de responsabilidade social
(preocupacao da Universidade com
a qualidade da pesquisa de
extensao). Atributos de
infraestrutura (Universidade em
fase de estruturagao).

Técnico-
administrativo

Fatores como a satisfagdo dos clientes
internos, satisfagdo dos clientes externos e,
consequentemente, a boa repercussdo da
imagem da UFVJM no ambiente externo, junto
a sociedade.

Atributos de politicas de pessoal
docente e técnico-administrativo
(satisfagéo dos clientes internos).
Atributos de comunicagao (boa
repercussao da imagem da UFVJM
no ambiente externo).

Técnico-
administrativo

Alunos preparados para o mercado de
trabalho; comprometimento dos professores,
alunos e funcionarios com seus devidos
desafios ou atribuigdes.

Atributos operacionais de ensino
(alunos preparados para o mercado
de trabalho). Atributos de
comprometimento
(comprometimento dos professores,
alunos e funcionarios.

Técnico-
administrativo

A busca constante de melhoramento da
qualidade de ensino, melhoramento da
infraestrutura, da qualidade dos materiais
oferecidos e o0 acesso as atividades da
universidade.

Atributos operacionais de ensino
(melhoramento da qualidade de
ensino). Atributos de infraestrutura
(melhoramento de infraestrutura).
Atributos de comunicagao (acesso
as atividades da universidade.

Técnico-
administrativo

As principais caracteristicas sdo o investimento
na capacitagao dos professores e capacidade
aplicativa dos alunos.

Atributos de politicas de pessoal
docente (investimento na
capacitagao de professores).
Atributos pessoais de qualidade
(capacidade aplicativa dos alunos).

Técnico-
administrativo

Investimentos em ensino, estrutura,
capacitagao dos docentes e atendimento.

Atributos operacionais de ensino
(ensino). Atributos de infraestrutura
(estrutura). Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-
administrativo (investimentos em
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capacitacao dos docentes;
atendimento).

Atributos de politicas de pessoal

Técnico- Formagdo dos professores; laboratério bem | docente e técnico-administrativo
administrativo | estruturado; grade curricular dos cursos; | (formacao dos professores;
biblioteca; assisténcia estudantil. assisténcia estudantil). Atributos de
infraestrutura (laboratério bem
estruturado).
A principal caracteristica da UFVIM é

Técnico-
administrativo

desenvolver por meio do ensino publico de
qualidade a formacao de homens e mulheres de
bem, competentes e compromissados. Mas
também englobam fatores importantes como o
bom atendimento a comunidade, a cidade e
regido.

Atributos operacionais de ensino
(desenvolver por meio do ensino
publico de qualidade). Atributos de
responsabilidade social
(atendimento a comunidade).

Técnico-
administrativo

Tradigao.

Atributos de responsabilidade social
(tradigao).

Técnico-
administrativo

A caracteristica esta no sucesso dos
profissionais que ali se formaram bem como
dos que trabalham na instituigao.

Atributos operacionais de ensino
(sucesso dos profissionais que ali
se formaram). Atributos de politicas
de pessoal docente e técnico-
administrativo (sucesso dos
servidores).

Técnico-
administrativo

Adequar profissionais as necessidades da
producao regional.

Atributos de politicas de pessoal
docente e técnico-administrativo
(adequar profissionais). Atributos de
insercdo regional (necessidades da
producgédo regional).

Técnico-
administrativo

Dar oportunidade as comunidades carentes
ter um nivel superior com qualidade.

Atributos de responsabilidade social
(dar oportunidade as comunidades
carentes). Atributos operacionais de
ensino (nivel superior com
qualidade).

Técnico-
administrativo

A principal caracteristica é um ensino de
qualidade excelente tem suas falhas, mas o
ensino é muito rigoroso.

Atributos operacionais de ensino
(ensino de qualidade excelente).

Atributos de politicas de pessoal

Técnico- Nivel de professores capacitados. docente (nivel de professores
administrativo capacitados).
Técnico- Atributos de inser¢ao nacional

administrativo

Espalhar conhecimento com qualidade.

(espalhar conhecimento com
gualidade).

Técnico-
administrativo

Oferecer oportunidade de obtengdo de
conhecimento de qualidade para todos os
alunos em potencial (Qquerem aprender).

Atributos operacionais de ensino
(oferecer oportunidade de obtengéo
de conhecimento de qualidade).
Atributos pessoais de qualidade
(alunos em potencial).

Técnico-
administrativo

Trazer maior comprometimento para com a
sociedade e o desenvolvimento estudantil.

Atributos de aproximacao efetiva da
sociedade (trazer maior
comprometimento para com a
sociedade). Atributos operacionais
de ensino (desenvolvimento
estudantil).
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Técnico-
administrativo

Qualificagao do corpo docente e
administrativo; distribuicao das fungdes por
competéncias; tipos de metodologias/didaticos
pedagodgicas contemporaneas que visam
resultados na aprendizagem e difusao do saber
cientifico.

Atributos de politicas de pessoal
docente e técnico-administrativo
(qualificagao do corpo docente e
administrativo; distribuicdo das
fungdes por competéncias).
Atributos operacionais de ensino
(metodologias/didaticos
pedagodgicas contemporaneas).
Atributos operacionais de pesquisa
(difuséo do saber cientifico).

Técnico-
administrativo

Sabemos que muitas vezes ndo é possivel a
resolugéo de algumas questdes devido a demora
na licitagdao e autorizagdes para realizagdo de
um projeto ou pedido, porém compreendo que a
caracteristica da UFVJM se da quando ha
comunicagao entre setores para que eles
funcionem de verdade, levando em conta que um
depende do outro.

Atributos de politicas de pessoal
docente e técnico-administrativo
(demora na licitagéo e autorizagdes
para realizagdo de um projeto).
Atributos de comunicagéo
(comunicagao entre os setores)

Técnico-
administrativo

Universidade sem identidade prépria.

Atributos de politicas de pessoal
docente e técnico-administrativo
(universidade sem identidade
propria).

Quadro 13 — Principais caracteristicas da Universidade
Fonte: Dados da pesquisa
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Técnico-
administrativo

Com certeza. Porque vejo que esta universidade trata o
ensino superior de forma séria, buscando sempre um
alto nivel de qualidade de ensino. Além disso, ela
possui um corpo docente muito bem qualificado.

Atributos operacionais de
ensino (com certeza,
porgue busca um alto nivel
de qualidade de ensino).
Atributos operacionais de
ensino (busca sempre um
alto nivel de qualidade de
ensino). Atributos de
politicas de pessoal
docente (a UFVJIM possui
um corpo docente bem
qualificado).

Técnico-
administrativo

Sim, ensino de qualidade, oportunidade de
desenvolvimento para alunos carentes no ensino
superior.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (ensino de
qualidade). Atributos de
responsabilidade social
(oportunidade de
desenvolvimento para
alunos carentes).

Técnico-
administrativo

Sim, eu acredito que a UFVJM futuramente, sera a
melhor universidade de toda a regido, pois crescera
em qualidade e formara pessoas criticas e
compromissadas com o seu trabalho.

Atributos de insercao
nacional (sim, sera a melhor
universidade de toda a
regiao). Atributos
operacionais de ensino
(crescera em qualidade).

Técnico-
administrativo

Sim, porque acredito no ensino publico e sei que
este momento em que a universidade vivencia é
provisério. O conhecimento e a qualificagdo se faz
por construgao também do aluno. Suas competéncias
em parte depende dele.

Atributos de
reconhecimento (sim,
porgue acredito no ensino
publico). Atributos pessoais
de qualidade (o
conhecimento e a
qualificagéo se faz por
construgdo também do
aluno).

Técnico-
administrativo

A UFVJIM é uma instituigdo publica e sua qualidade
depende muito do empenho dos sujeitos que nela
se inserem, seja como discente, docente, funcionarios
ou contratado. Portanto eu indicaria a UFVJM para um
amigo ou parente, pois, todos (comunidade académica)
comungamos os problemas e buscamos suas solugdes.

Atributos de
reconhecimento (Eu
indicaria a UFVJIM).
Atributos operacionais de
ensino (a qualidade da
UFVJM depende muito do
empenho dos sujeitos que
nela se inserem).

Técnico-
administrativo

Sim, pelo que se houve dos alunos que convivem com a
metodologia da mesma, resume em empenho no que
faz e mostra qualidade no que realiza.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (resume em
empenho no que faz e
mostra qualidade no que
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realiza).

Técnico-
administrativo

Sim, o ensino é o diferencial, pois algumas faculdades
da regiao nao dao tanta qualidade no servigo.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (o ensino é o
diferencial).

Técnico-
administrativo

Sim, pois tenho perspectivas e entusiasmo com a
melhoria do conhecimento cultural e educacional
gue a mesma proporciona.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (melhoria do
conhecimento cultural e
educacional).

Técnico-
administrativo

Sim, os servicos oferecidos tém qualidade,
principalmente no que diz respeito a eventos como
portas abertas e palestras coerentes com cada curso.

Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-
administrativo (sim, os
servigos oferecidos tém
qualidade). Atributos de
comunicacéo (eventos).

Técnico-
administrativo

Indicaria, porque a UFVJM é uma Universidade de
tradicdao com mais de 50 anos de existéncia que com
certeza forma grandes profissionais para o mercado.

Atributos de
reconhecimento (indicaria).
Atributos de
responsabilidade social
(universidade de tradigéo).
Atributos operacionais de
ensino (forma grandes
profissionais para o
mercado).

Técnico-
administrativo

Sim, pois conhego a capacidade da comunidade
académica.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos pessoais de
qualidade (capacidade da
comunidade académica).

Técnico-
administrativo

Indicaria, porque o empenho que todos fazem para o
crescimento da UFVJM no Campus Avangado do
Mucuri serve como diferencial de qualidade e eu além
de ser servidor faco parte do corpo discente.

Atributos de
reconhecimento (indicaria).
Atributos pessoais de
qualidade (empenho que
todos fazem para o
crescimento da UFVJM).

Técnico-
administrativo

Eu indicaria a UFVJM para amigos e parentes, pois,
além de ser um diferencial no mercado por ser uma
instituicao de Ensino Publico Federal de qualidade,
ha professores e técnico-
administrativosqualificados.

Atributos de
reconhecimento (Eu
indicaria a UFVJM).
Atributos operacionais de
ensino (instituicao de
Ensino Publico Federal de
qualidade). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (professores
e técnico-
administrativosqualificados).

Técnico-
administrativo

Se meu parente ou amigo nao tivesse outra opgao
de sair da regiao (que € o que acontece com a maioria
das pessoas que prestam vestibular para a
universidade), indicaria sim.

Atributos de
reconhecimento (Indicaria
sim, caso meu parente ou
amigo nao tivesse outra
0opgao).

Técnico-
administrativo

Sim, dependendo do curso que ela quer fazer e se o
mesmo oferece beneficios a longo prazo.

Atributos de comunicagéo
(sim, dependendo do
curso). Atributos
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operacionais de ensino
(beneficios a longo prazo).

Técnico-
administrativo

Sim, pois apesar de todos os problemas a UFVJM,
como é instituicdo publica, em questdao de ensino e
preparo do aluno tem um conceito bom.

Atributos de
reconhecimento (Sim).
Atributos operacionais de
ensino (em questao de
ensino e preparo do aluno
tem um conceito bom).

Técnico-
administrativo

Sim, pois apesar de todos os problemas sim. Seja
qual for o motivo pelo qual foi criada ela dar
oportunidade a muitas pessoas que talvez nem
estariam estudando por falta de condigdo. Trouxe
status para a cidade e acho que s6 tem a oferecer.
Mesmo ainda n&o sendo uma "universidade" com tudo o
gue se tem direito € uma universidade e em termos de
qualidade o ensino difere dos demais ensinos de uma
particular. Temos que incentivar o ingresso para a
UFVJIM, porque quanto mais valor tiver para a cidade
mais ela ira se desenvolver.

Atributos de
reconhecimento (Sim,
apesar dos problemas).
Atributos de
responsabilidade social (A
UFVJM dar oportunidade a
muitas pessoas que talvez
nem estariam estudando
por falta de condig&o).
Atributos de aproximagéo
efetiva da sociedade (trouxe
status para Teofilo Otoni).
Atributos operacionais de
ensino (em termos de
qualidade de ensino a
UFVJM difere dos demais
ensinos de uma particular.

Técnico-
administrativo

Sim, pois apesar do que esta acontecendo (acesso
inadequado), ela esta fazendo bem seu papel, tem
bons professores, é uma boa universidade e tende a
melhorar ainda mais.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de politicas de
pessoal docente (bons
professores).

Técnico-
administrativo

Sim, pois apesar de n&o ser a melhor universidade
publica do pais estamos buscando cada dia melhorar
0 NOSSO ensino.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (busca a cada dia
melhorar o ensino).

Técnico-
administrativo

Dependendo do curso sim, pois a UFVJIM para mim
esta caminhando muito bem, mas, infelizmente alguns
cursos tem uma visdo limitada do mercado e ao
invés de mostrar as diversas areas da profissao,
acabam fechando o campo para aquilo que 0 curso na
maioria acredita.

Atributos de
reconhecimento
(Dependendo do curso
sim). Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(alguns cursos tém uma
visao limitada do mercado).

Quadro 14 — Indicagao da instituicao para amigos e parentes
Fonte: Dados coletados da pesquisa
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Aluno

Investimento em ensino, pesquisa, extensao; professores
qualificados, bons projetos de extensao e um grande acervo
em biblioteca.

Atributos operacionais de
ensino (investimento em
ensino). Atributos
operacionais de pesquisa
(investimento em
pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(extensao). Atributos de
politicas de pessoal
docente (professores
qualificados). Atributos
de infraestrutura (grande
acervo em biblioteca).

Aluno

Infraestrutura; pessoal docente capacitado (doutorado ou
mestrado); ter programas de extensdo e pesquisa; pessoal
discente satisfeito com os servigos a que tem acesso.

Atributos de
infraestrutura
(infraestrutura). Atributos
de politicas de pessoal
docente (corpo docente
capacitado). Atributos
operacionais de extensao
(extenséo). Atributos
operacionais de pesquisa
(pesquisa).

Aluno

Para mim tem haver com a formagao do corpo docente, a
infraestrutura, a organizacdo didatico pedagodgica, tudo
que ira influenciar na qualidade de ensino pesquisa ou
extensao ofertados e trabalhados pela institui¢cdo.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(formagéo do corpo
docente). Atributos de
infraestrutura
(infraestrutura). Atributos
operacionais de ensino
(organizagao didatico
pedagdgica). Atributos de
pesquisa (pesquisa).
Atributos operacionais de
extensao (extenséo).

Aluno

Ensino e estrutura

Atributos operacionais de
ensino (ensino). Atributos
operacionais de

infraestrutura (estrutura).

Aluno

Organizagao e estrutura

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(organizagao).
Atribuicoes de
infraestrutura (estrutura).

Aluno

Para mim, indicadores de qualidade de servigos significam um
conjunto de desempenho de todo Quadro funcional com
conhecimento, lideranga e metodologia atualizada.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(desempenho de todo
Quadro funcional com
conhecimento e
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lideranga). Atributos
operacionais de ensino
(metodologia atualizada).

Aluno

E a satisfagdo de quem trabalha e estuda nela (UFVJM), o
retorno que ela gera para comunidade e principalmente o
conhecimento alcangado pelos alunos e posicionamento
dos mesmos no mercado de trabalho.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(satisfagcao de quem
trabalha na UFVJM).
Atributos operacionais de
ensino (conhecimento
alcancado pelos alunos;
satisfagdo de quem
estuda na UFVJM).
Atributos de aproximagao
efetiva da sociedade
(retorno para
comunidade). Atributos
pessoais de qualidade
(posicionamento dos
alunos no mercado de
trabalho).

Aluno

Uma ferramenta que os gestores tém para avaliar, repensar
e reformular os processos e métodos de que utilizam para
conduzir a Universidade.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(ferramenta que os
gestores utilizam para
conduzir a Universidade).

Aluno

Preocupagdo com a metodologia de ensino adotada;
investimento em capacitagdo dos docentes e
funcionarios; condigdoes da biblioteca; Investimentos em
infraestrutura.

Atributos operacionais de
ensino (preocupagao
com a metodologia de
ensino adotada).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(investimento em
capacitacao dos
docentes e funcionarios).
Atributos de
infraestrutura (condi¢des
da biblioteca).

Aluno

Em primeiro lugar, uma boa estrutura, seguido de bom
atendimento e profissionais competentes, na qual possa
proporcionar uma boa formagao.

Atributos de
infraestrutura (boa
estrutura). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (bom
atendimento;
profissionais
competentes). Atributos
operacionais de ensino
(boa formagéo).

Aluno

Sao pontos que destacam o que deve ser feito para garantir
os objetivos a que se propoe a universidade.

Atributos de
planejamento e avaliagdo
(o que deve ser feito para
garantir os objetivos a
gue se propde a
universidade).
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Aluno

Professores capacitados, infraestrutura apropriada e boas
condicdes de trabalho.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(professores
capacitados; boas
condic¢des de trabalho).
Atributos de
infraestrutura
(infraestrutura).

Aluno

Grande procura nos exames seletivos de conceito alto nos
processos oficiais, quantidade e qualidade dos professores
e notas satisfatorias no ENADE.

Atributos de
comunicagao (procura
nos exames seletivos).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(quantidade e qualidade
dos professores).
Atributos de
planejamento e avaliagdo
(notas satisfatorias no
ENADE).

Aluno

Bons indicadores para mim sdo professores comprometidos
com um ensino de qualidade e preocupados com o0s
interesses dos alunos, do coletivo. Uma estrutura adequada
e projetos que incentivem o aluno a se profissionalizar, a
ficar antenado com as diretrizes do curso.

Atributos de
COMpromisso
(professores
comprometidos).
Atributos operacionais de
ensino (ensino de
gualidade e projetos que
incentivem o aluno a se
profissionalizar).
Atributos de
infraestrutura (estrutura
adequada).

Aluno

Boas referéncias, qualidade e bons servigos; professores
qualificados nas matérias cotidianas e interesse nos ensinos;
seguranc¢a na chegada e saida da universidade.

Atributos de
comunicagao (boas
referéncias). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (qualidade
e bons servigos;
professores qualificados).
Atributos de
infraestrutura (seguranca
na chegada e saida da
universidade).

Aluno

Ter uma estrutura que atenda as necessidades dos seus
estudantes; ter professores competentes e bem
preparados; ter um ensino de qualidade.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
gue atenda as
necessidades dos
estudantes). Atributos de
politicas de pessoal
docente (professores
competentes e bem
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preparados). Atributos
operacionais de ensino
(ensino de qualidade).

Aluno

Bons professores, boa formagado; ensino de qualidade,
focando a realidade do mercado; uma boa estrutura (prédios,
instalagoes).

Atributos de politicas de
pessoal docente (bons
professores com boa
formacgao). Atributos
operacionais de ensino
(ensino de qualidade).
Atributos de
infraestrutura (boa
estrutura).

Aluno

Reconhecimento no mercado de trabalho

Atributos operacionais de
ensino (reconhecimento
no mercado de trabalho).

Aluno

As avaliagdes das instituicbes instituidas pelo MEC e
avaliagdo dos niveis de satisfagdo dos técnicos,
professores e alunos.

Atributos de
planejamento e avaliagdo
(avaliagdes instituidas
pelo MEC; avaliagdo de
satisfagéo dos técnicos,
professores e alunos).

Aluno

Infraestrutura e profissionais qualificados

Atributos de
infraestrutura
(infraestrutura). Atributos
de politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo
(profissionais
gualificados).

Aluno

Compromisso ético dos servidores

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(compromisso ético dos
servidores).

Aluno

O nivel dos professores (doutores e mestres); estrutura
fisica.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(qualificacao dos
professores). Atributos
de infraestrutura
(estrutura fisica).

Aluno

A preocupacdo com os alunos, com servigos de qualidade,
palestras, workshops, pesquisa de campo; disponibilidade
de material didatico.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(servigos de qualidade).
Atribuicées operacionais
de ensino (palestras,
workshops). Atributos
operacionais de pesquisa
(pesquisa de campo).
Atribuicoes de
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infraestrutura
(disponibilidade de
material didatico).

Aluno

Graduagdo do professorado, biblioteca a altura,
instalagoes adequadas, comprometimento com
resultados, aplicagdo do principal "um bom nome na praca";
séo investimentos utilizados para medir ou demonstrar o nivel
de ensino oferecido.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(graduacao do corpo
docente). Atribuigbes de
infraestrutura
(instala¢des adequadas,
biblioteca a altura).
Atributos de
planejamento e avaliagdo
(comprometimento com
resultados). Atributos de
insergdo nacional (bom
nome na pracga).

Aluno

Estrutura adequada, pois o ambiente de estudo e pesquisa
tem que se comodo para tais agdes referidas; uma biblioteca
com varios livros e com facil acesso; professores de alta
performance; ensino apurado, com énfase no curso e nas
pretensdes dos objetivos alcangados com o curso.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
adequada). Atributos de
politicas de pessoal
docente (professores de
alta performance).
Atributos operacionais de
ensino (ensino apurado).

Aluno

Qualidade no atendimento de seus clientes; uma estrutura
adequada para atender as necessidades; profissionais
qualificados.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(qualidade no
atendimento,
profissionais
qualificados). Atributos
de infraestrutura
(estrutura adequada).

Aluno

Indicadores de moral, seguranga, qualidade e resultado de
ensino.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(seguranga). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade e resultado de
ensino).

Aluno

Disponibilidade de informagado, biblioteca, qualidade,
credibilidade, responsabilidade, qualidade no atendimento,
comprometimento para com os alunos e professores, facil
acesso a diretoria para negociagoes.

Atributos de
comunicagao
(disponibilidade de
informacgao). Atributos de
infraestrutura (biblioteca).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(qualidade no
atendimento). Atributos
de compromisso
institucional
(comprometimento para
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com os alunos e
professores).

Aluno

Bons professores qualificados, funcionarios competentes
com bom atendimento ao publico.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(professores qualificados,
bom atendimento ao
publico; funcionarios
competentes).

Aluno

Professores capacitados e interessados; biblioteca bem
equipada; materiais para auxilio as aulas como sala de
computadores, videos data-show, etc...

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores capacitados
e interessados).Atributos
de infraestrutura
(biblioteca bem
equipada). Atributos
operacionais de ensino
(materiais para auxilio as
aulas).

Aluno

Em sintese, é a forma como ocorre a prestagao de servigos
pelos colaboradores, a exemplo, uma docéncia bem
preparada; o uso de ferramentas tecnolégicas em sala de
aula; biblioteca bem preparada, laboratérios de informatica
etc.; todos estes aparatos necessitam atender as
necessidades do corpo discente no mercado globalizado.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(forma como ocorre a
prestacao de servigos;
docéncia bem
preparada). Atributos
operacionais de ensino
(ferramentas
tecnologicas em sala de
aula). Atributos de
infraestrutura (biblioteca
bem preparada).

Aluno

Na minha opinido, sdo pesquisas efetuadas no interior da
universidade e na rede de alunos, haja vista que a opinido e
sugestao deles é que ird proporcionar objeto de qualificacéo e
aperfeicoamento dos servigos prestados.

Atributos operacionais de
pesquisa (pesquisas
efetuadas no interior da
universidade e na rede
de alunos). Atributos
operacionais de ensino
(objeto de qualificagao).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(objeto de
aperfeicoamento).

Aluno

O indice de satisfagdao dos estudantes, professores e
demais funcionarios com o0s servigos; a velocidade e
eficiéncia nessa prestagao de servigos.

Atributos de
planejamento e avaliagédo
(satisfacao de
estudantes, professores
e funcionarios). Atributos
de politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo
(velocidade e eficiéncia
na prestagéo de
Servigos).

Tempo de resposta das informagbes solicitadas,

Atributos de politicas de
pessoal docente e
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Aluno

cumprimento de prazos de entrega de documentos,
disposicao a atender, aparéncia e postura.

técnico-administrativo
(cumprimento de prazos;
disposigao a atender,
aparéncia e postura).

Aluno

Atender os usuarios adequadamente suprindo expectativas.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(atender os usuérios
adequadamente).

Aluno

Ensino de qualidade, agilidade na resolugdo dos servigos.

Atributos operacionais de
ensino (ensino de
gualidade). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (agilidade
na resolucao dos
Servigos).

Aluno

Projetos de extensao e pesquisa "verdadeiramente" ativos.

Atributos de
responsabilidade social
(projetos de extenséo).
Atributos operacionais de
pesquisa (projetos de
pesquisa).

Aluno

Extensao; boa estrutura da

universidade.

ensino; pesquisa e

Atributos de
responsabilidade social
(extensao). Atributos
operacionais de ensino
(ensino). Atributos
operacionais de pesquisa
(pesquisa). Atributos de
infraestrutura (boa
estrutura).

Aluno

Acredito que indicadores de qualidade de servicos em uma
universidade s&o os acessos disponiveis para todos, seja
com relagdo a qualquer area, como beneficios, livros, bolsas
e etc..

Atributos de politicas de
pessoal (acessos
disponiveis para todos
com relagéo a qualquer
area).

Aluno

Professores motivados; alunos interessados e também
motivado a aprender.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores motivados).
Atributos pessoais de
qualidade (alunos
interessados). Atributos
operacionais de ensino
(alunos motivados a
aprender).

Aluno

Indicadores s&o: niveis de graduagao dos professores as
pesquisas desenvolvidas, a concorréncia para seu
ingresso.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(graduagéo dos
professores). Atributos
operacionais de pesquisa
(niveis de pesquisas
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desenvolvidas). Atributos
de comunicagéo (nivel de
concorréncia para
ingresso)

Aluno

Estrutura fisica; numero de profissionais e cursos; suporte
para os alunos.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (numero
de profissionais e
Cursos).

Aluno

Educagéo; ensino; desenvolvimento pleno e constante do
corpo discente e professores.

Atributos operacionais de
ensino (ensino). Atributos
de politicas de pessoal
docente
(desenvolvimento pleno
do docente). Atributos
pessoais de qualidade
(desenvolvimento pleno
do corpo discente).

Aluno

Compromisso dos funcionarios com suas obrigagoes;
Professores engajados com ensino de qualidade; espago
apropriado para salas de aula, etc..

Atributos pessoais de
gualidade (compromisso
dos funcionarios).
Atributos operacionais de
ensino (professores
engajados com o ensino
de qualidade). Atributos
de infraestrutura (espago
apropriado).

Aluno

O desempenho dos alunos, dos professores e da diretoria;
nivel de satisfagdo de todos que trabalham e estudam
(comunidade académica).

Atributos pessoais de
qualidade (desempenho
dos alunos). Atributos de
planejamento e avaliagdo
(professores e diretoria).
Atributos administrativos
(nivel de satisfagéo da
comunidade académica).

Aluno

Professores com uma o6tima formagao; monitores muito
bem instruidos para ajudar alunos na sua aprendizagem;
oferecer seminarios, palestras e minicursos frequentemente
para ampliar e enriquecer o conhecimento estudantil.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores com uma
otima formacao).
Atributos operacionais de
ensino (monitores bem
instruidos, seminarios,
palestras e minicursos).

Aluno

Profissionalismo, comprometimento com
obrigagcdes; bom Ilugar de estudo e
reconhecimento no pais.

suas
trabalho;

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(profissionalismo;
comprometimento com
suas obrigagoes).
Atributos de
infraestrutura (bom lugar
de estudo e trabalho).
Atributos de insercao
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nacional
(reconhecimento no
pais).

Aluno

Bons professores; estrutura boa; coordenagdo bem
organizada; e pessoas que lutem por nossos direitos dentro
da faculdade.

Atributos de politicas de
pessoal docente (bons
professores). Atributos
de organizagdo e gestédo
(coordenagéao bem
organizada). Atributos de
infraestrutura (estrutura
boa).

Aluno

Professores capacitados para atender os alunos; qualidade
nas instalagdes; grande variedade de cursos de graduagao.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
capacitados). Atributos
de infraestrutura
(qualidade nas
instalacoes).

Aluno

Qualidade de ensino; e qualidade de instalacoes.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
infraestrutura (qualidade
de instalacdes).

Aluno

Representa uma ferramenta que o aluno pode usar para
avaliar o nivel da universidade.

Atributos de
planejamento e avaliagédo
(ferramenta para avaliar
0 nivel da universidade).

Aluno

Se é bem conceituado pelo MEC; professores bem
qualificados em sua formagao; estrutura apropriada para
ensino.

Atributos de
planejamento e avaliagdo
(Se a IFES é bem
conceituada pelo MEC).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores bem
qualificados). Atributos
de infraestrutura
(estrutura apropriada).

Aluno

Significa a responsabilidade e dedicagcao da universidade
com os alunos.

Atributos de politicas de
pessoal
(responsabilidade e
dedicacao da
Universidade com os
alunos).

Aluno

Qualidade de ensino; boas instalagdes; e administragao
democratica e aberta a criticas construtivas.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
infraestrutura (boas
instalagoes). Atributos de
politicas de pessoal
(administracao
democratica).

Aluno

Qualidade na capacitacdo dos alunos para mercado de
trabalho.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade na
capacitagao dos alunos).

Atributos operacionais de
ensino (ensino de
qualidade). Atributos de




141

Aluno

Ensino (qualidade); bons profissionais; estrutura fisica
dos campus; universitarios comprometidos com a
aprendizagem.

politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (bons
profissionais). Atributos
de infraestrutura
(estrutura fisica).
Atributos pessoais de
qualidade (universitarios
comprometidos).

Aluno

E tudo. Tendo isso, h4 uma enorme evolugdo em questao,
sociais, econdmicos, etc. Tendo a qualidade, certamente
havera evolugédo no ensino.

Atributos operacionais de
ensino (tendo qualidade
havera evolugéo no
ensino).

Aluno

Qualidade dos professores (formagao), interagdo dos
professores com os alunos, psicoldgica, saude, moradia,
alimentacéo etc; instalagbes adequadas (prédios, salas de
aula, material didatico); transporte e facilidade de acesso;
facilidade de pesquisa (teoria e pratica); e bons processos de
selegao de professores, técnicos e discentes.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
Técnico-administrativo
(qualidade dos
professores — formagao;
bons processos de
selecao de professores e
técnicos). Atributos
operacionais de ensino
(interagao dos
professores com os
alunos). Atributos de
infraestrutura
(instalagdes adequadas).
Atributos operacionais de
pesquisa (facilidade de
pesquisa — teoria e
pratica).

Aluno

Tudo que é qualidade é o que ha de mais importante.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(qualidade).

Aluno

Formacéao continua dos docentes; alunos motivados para
aprendizagem; excelente estrutura; e interagao dos
eventos internos com os externos, incentivando a vivéncia
pratica do conhecimento adquirido.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(formagéo continua dos
docentes). Atributos
operacionais de ensino
(alunos motivados para
aprendizagem). Atributos
de infraestrutura
(excelente estrutura).
Atributos de aproximagao
efetiva da sociedade
(interacdo dos eventos
internos com os
externos).

Aluno

Qualidade dos professores; interesse dos alunos e se a
faculdade é boa para cursar.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(qualidade dos
professores). Atributos
operacionais de ensino
(interesse dos alunos).

Atributos de
infraestrutura
(infraestrutura). Atributos
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Aluno

Infraestrutura; e professores gabaritados.

de politicas de pessoal
docente (professores
gabaritados).

Aluno

Ferramentas de controle da eficacia dos professores e
alunos; infraestrutura adequada para desenvolvimento de
pesquisa; preocupacdo e desenvolvimento de projetos
sociais que der resultado em curto, médio e longo prazo;
maior interagao entre a Universidade e regiao.

Atributos de
planejamento e avaliagéo
(ferramentas de controle
da eficacia dos
professores e alunos).
Atributos de
infraestrutura
(infraestrutura
adequada). Atributos de
responsabilidade social
(desenvolvimento de
projetos sociais).
Atributos de insergao
regional (interacdo entre
a Universidade e regido).

Aluno

S3do mecanismos que a instituicido dispoe e possa medir
qualitativa e quantitativamente a satisfagdao do usuario,
seja esse docente, discente ou qualquer individuo que utilize a
universidade.

Atributos de
planejamento e avaliagdo
(S@o mecanismos que a
instituicéo dispbe e
possa medir qualitativa e
guantitativamente)
Atributos de politicas de
pessoal docente e
Técnico-administrativo
(satisfagdo do usuario).

Aluno

Avaliar a qualidade do ensino dos professores, da diretoria e
do Campus.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade do
ensino). Atributos de
planejamento e avaliagdo
(avaliar a qualidade).

Aluno

Um ambiente agradavel e confortavel para as aulas;
material didatico de boa qualidade e atualizado e
professores qualificados.

Atributos de
infraestrutura (ambiente
agradavel e confortavel).
Atributos operacionais de
ensino (material didatico
de boa qualidade).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
gualificados).

Quadro 15 — Indicadores de qualidade de servigo
Fonte: Dados da pesquisa
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(continua)

CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Aluno

Ensino e estrutura.

Atributos operacionais de
ensino (ensino). Atributos
de infraestrutura
(estrutura).

Aluno

Estrutura e geréncia.

Atributos de
infraestrutura (estrutura).
Atributos de politicas de
pessoal (geréncia).

Aluno

Desenvolvimento da qualidade de servigos que é
diferenciada das demais; aumento do numero de pesquisas
em campo, direcionando os alunos a capacitacao de acordo
COM Seu curso.

Atributos de politicas de
pessoal
(desenvolvimento da
qualidade de servicos).
Atributos operacionais de
pesquisa (aumento do
ndamero de pesquisas de
campo).

Aluno

Professores comprometidos, alunos

gestores comprometidos.

comprometidos e

Atributos de
COMpromisso
institucional (professores,
alunos e gestores
comprometidos).

Aluno

Em minha opinido, a construgdo de indicadores sao os
mesmos que o0s indicadores: qualidade de ensino,
qualificagdo dos professores, interagdo entre a
Universidade e regido e estrutura adequada.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino), Atributos de
politicas de pessoal
(qualificagao dos
professores). Atributos
de aproximagao efetiva
da sociedade (interacao
entre a Universidade e
regiao). Atributos de
infraestrutura ( estrutura
adequada).

Aluno

A qualidade de ensino, que deve ser adquirida através de
bons profissionais e boas condicoes de ambiente
académico.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
politicas de pessoal
docente e Técnico-
administrativo (bons
profissionais). Atributos
de infraestrutura (boas
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condi¢des de ambiente
académico).

Aluno

Uma boa administragao; incentivo a pesquisa e extensao;
biblioteca e professores capacitados.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
Técnico-administrativo
(boa administracgao;
professores
capacitados). Atributos
operacionais de pesquisa
(incentivo a pesquisa)
Atributos operacionais de
extensao (extensao).
Atributos de
infraestrutura (biblioteca).

Aluno

Quantidade de projetos cientificos emitidos, além dos itens
citados anteriormente (qualidade de ensino, professores
qualificados, estrutura adequada e interagao entre a
universidade e empresarios, focando o oferecimento de
estagios que trardo resultados (garantia de um emprego).

Atributos operacionais de
pesquisa (projetos
cientificos emitidos).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
qualificados). Atributos
de infraestrutura
(estrutura adequada).
Atributos de
comunicagao (interagao
entre a universidade e
empresarios). Atributos
de aproximagao da
sociedade (garantia de
emprego).

Aluno

Um reitor comprometido com a comunidade académica
buscando resolver os assuntos levados ao seu conhecimento
colocados em debate.

Atributos de politicas de
pessoal (reitor
comprometido com a
comunidade académica).

Aluno

Na universidade publica, a constru¢do de indicadores seria
melhor desenvolvido se houvesse objetivos profissionais
especificos para cada aluno (0 que fazer com o meu
curso?). Com isso, o aluno procuraria aprender mais,
exigindo uma melhor qualidade de ensino e interagdo com
seus professores.

Atributos operacionais de
ensino (objetivos
profissionais especificos
para cada aluno; melhor
qualidade de ensino).
Atributos pessoais de
qualidade (aluno
procuraria aprender
mais).

Aluno

A qualidade superior do ensino; Uma estrutura muito bem
preparada e organizada para atender a demanda das
pessoas que frequentam a universidade e professores
qualificados, muito bem preparados e competentes.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade
superior do ensino).
Atributos de
infraestrutura (estrutura
muito bem preparada).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
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gualificados).

Aluno

Boa utilizagdao das ferramentas de pesquisa e extensao.

Atributos operacionais de
pesquisa (boa utilizagao
das ferramentas de
pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(boa utilizagédo das
ferramentas de
extensao).

Aluno

Ensino de qualidade; biblioteca com acervo satisfatério e
laboratorios.

Atributos operacionais de
ensino (ensino de
qualidade). Atributos de
infraestrutura (biblioteca
e laboratdrios).

Aluno

A qualidade do ensino, o0 volume de trabalhos
desenvolvidos junto a comunidade, 0s meios de
relacionamento entre a comunidade interna, velocidade de
andamento de processos internos.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
aproximacao efetiva da
sociedade (trabalhos
desenvolvidos junto a
comunidade). Atributos
de politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo
(velocidade de
andamento de
processos).

Aluno

Profissionais qualificados.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(profissionais
gualificados).

Aluno

Fiscalizagao.

Atributos de
planejamento e avaliagdo
(fiscalizagao).

Aluno

A motivagcdo dos docentes e discentes em fazer dessa
universidade um modelo; a universidade proporcionar a toda a
comunidade académica capacitacdo nas mais diversas areas.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(motivagéo dos
docentes). Atributos
operacionais de ensino
(motivagéo dos
discentes).

Aluno

Professores qualificados, treinamentos, acessibilidade de
servigos gratuitos a populagao carente.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores qualificados;
treinamentos). Atributos
de responsabilidade
social (servigos gratuitos
a populagédo carente).

Aluno

Sao os trabalhos e os cursos oferecidos com a qualidade e
eficacia necessarios para se obter um bom aprendizado e
crescer na vida passo a passo, sempre buscando novos
horizontes e fazer um pais crescer e desenvolver.

Atributos de politicas de
pessoal (cursos
oferecidos). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade e eficacia).

Compromisso; trabalhos para o beneficio da populagéo;

Atributos de
COMpromisso
(compromisso). Atributos
operacionais de ensino
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ensino que possa proporcionar um suficiente intelectual
para o aluno e formar pessoas criticas para desenvolver

(ensino que possa
proporcionar suficiente

Aluno trabalhos sociais. intelectual). Atributos de
responsabilidade social
(trabalhos sociais).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
Aluno Profissionais qualificados; boa qualidade de acesso; ser | (profissionais
atualizado; atender as necessidades do seu cliente. gualificados). Atributos
de infraestrutura fisica
(boa qualidade de
acesso).
Foco na qualidade do resultado do ensino como retorno do | Atributos operacionais de
Aluno investimento publico. ensino (qualidad(_e do
resultado do ensino).
Atributos de
Aluno Que tenha qualidade na missao e visao institucional. comp_rorpisso _(q~ualidade
na missao e visao
institucional).
Atributos operacionais de
E um pouco diferenciada da privada, pois, tem mais condi¢cdes | ensino (excursdes de
de programagbes com alunos através de excursdes de | estudo). Atributos de
Aluno estudo, tendo também professores qualificados, | politicas de pessoal
funcionarios competentes. docente (professores
qualificados).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
gualificados). Atributos
de infraestrutura
Professores qualificados, infraestrutura adequada, alunos | (infraestrutura
Aluno preparados para a aprendizagem e controle da eficacia | adequada). Atributos
dos servigos. operacionais de ensino
(alunos preparados para
aprendizagem). Atributos
de planejamento e
avaliagéo (controle da
eficacia dos servicos).
A construgéo de indicadores sao bem claros, pois repercute | Atributos operacionais de
Aluno na _alta formagao académica. Fo_rmam profissionais bem | ensino (repercute na alta
regimentados ou com grande capacidade de exercerem suas | formagao académica).
atividades como resposta ao nivel de ensino que tiveram.
Atributos de
Aluno Investi_mento em pesquisas internas visando a satisfacao da p_Ianeja_lmento e avaliagéo
comunidade académica. (investimento de
pesquisas internas).
E preciso analisar se os entrevistados sé esperam receber o | Atributos operacionais de
Aluno seryigo de qualidade e se eles buscam (através da | ensino pesquisa e
participagao politica) garantir boa qualidade a todos. extensao (receber
servigo de qualidade).
Atributos de politicas de
Aluno A busca pela satisfagao do universitario em todos os | pessoal docente e
aspectos dentro dos limites da instituicao. técnico-administrativo
(busca pela satisfagéo do
universitario).
Atributos de politicas de
Aluno Obedecer aos padroes estabelecidos: as regras e normas pessoal docente e

técnico-administrativo
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(obedecer aos padroes
estabelecidos).

Aluno

Competéncia profissional, comunicagdo mutua e trabalho
em equipe.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(competéncia
profissional; trabalho em
equipe). Atributos de
comunicagao
(comunicagéo).

Aluno

Projetos de extensao e pesquisa eficazes.

Atributos operacionais de
extensao (projetos de
extensao eficazes).
Atributos operacionais de
pesquisa (projeto de
pesquisas eficazes).

Aluno

Investimento em projetos sociais que visam resultados a
longo prazo, qualidade de ensino e estrutura de alto nivel.

Atributos de
responsabilidade social
(investimento em
projetos sociais).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
infraestrutura (estrutura
de alto nivel).

Aluno

Deve ser composta de qualidade de ensino, corpo docente
qualificado e fiscalizagao dos servigos prestados.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
politicas de pessoal
docente (corpo docente
gualificado). Atributos de
planejamento e avaliagédo
(fiscalizagao).

Aluno

Pesquisas de extensdo e professores qualificados e
motivados.

Atributos operacionais de
extensao (pesquisas de
extensdo). Atributos de
politicas de pessoal
docente (professores
gualificados).

Aluno

Estrutura adequavel, nivel de graduagao dos professores
e avaliagao de desempenho com retorno (feedback).

Atributos de
infraestrutura (estrutura
adequavel). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (nivel de
graduagéo dos
professores; avaliagdo de
desempenho).

Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica). Atributos de
politicas de pessoal
docente (bons
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Aluno

Estrutura fisica; bons professores; suporte pedagogico;
boa grade de ensino; e promogao de pesquisas e extensao.

professores). Atributos
operacionais de ensino
(suporte pedagogico).
Atributos operacionais de
pesquisa (promog¢ao de
pesquisas). Atributos
operacionais de extensao
(extensao).

Aluno

Mais que qualquer outra universidade, a publica dever ter
indicadores bem visiveis, no que tange, principalmente ao
ensino, pesquisa e extensdao de o6tima qualidade, que
abrangem a comunidade local e nacional.

Atributos operacionais de
ensino (ensino). Atributos
operacionais de pesquisa
(pesquisa). Atributos de
operacionais de extensao
(extensao). Atributos de
insercao regional
(abrangem a comunidade
local e nacional).

Aluno

Propor diretrizes de ascensdo profissional ao corpo
discente para que eles tenham cada dia mais incentivo pela
futura profissdo; professores qualificados e excelente
estrutura.

Atributos operacionais de
ensino (propor diretrizes
de ascenséo profissional
ao corpo discente).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
gualificados). Atributos
de infraestrutura
(excelente estrutura).

Aluno

Propor aos alunos eventos sociais para que possam
interagir com a sociedade, dentre muitas outras coisas.

Atributos de aproximagao
efetiva da sociedade
(propor aos alunos
eventos sociais).

Aluno

Bons profissionais e alunos com compromisso, material
(livros, computador).

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(bons profissionais).
Atributos operacionais de
ensino (alunos com
compromisso). Atributos
de infraestrutura
(material).

Aluno

Professores com alto nivel, estrutura bem formada e
alunos que demonstrem o aprendizado da universidade
para outros lugares.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores com alto
nivel). Atributos de
infraestrutura (estrutura
bem formada). Atributos
de aproximagao efetiva
da sociedade (alunos
gue demonstrem o
aprendizado).

Para a construgdo de indicadores, ha uma necessidade de

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
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Aluno

formagao profissional com comprometimento perante a
sociedade, valorizando principalmente os projetos sociais.

(formacgéo profissional
com comprometimento).
Atributos de
responsabilidade social
(valorizagéo de projetos
sociais).

Aluno

Graduacao dos professores; qualidade das instalagoes da
universidade; e desempenho dos alunos.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(graduacéo dos
professores). Atributos
de infraestrutura
(qualidade das
instalagdes). Atributos
operacionais de ensino
(desempenho dos
alunos).

Aluno

Uma boa reitoria, pro-reitoria, secretaria, professores.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(boa reitoria, professores
e secretarias).

Aluno

A qualidade do ensino, alunos preparados para o mercado
de trabalho, estrutura da universidade.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
infraestrutura (estrutura
da universidade).

Aluno

A qualificagdo dos professores e dos outros profissionais da
instituicdo.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(qualificacao dos
professores).

Aluno

Bons professores; e boas instalagoes

Atributos de politicas de
pessoal docente (bons
professores). Atributos
de infraestrutura (boas
instalacoes).

Aluno

Trabalho em equipe; profissionais qualificados;
democracia para escolhermos as nossas prioridades.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(trabalho em equipe;
profissionais
gualificados).

Aluno

Comunicagao e qualidade.

Atributos de
comunicagao
(comunicagao). Atributos
de politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo e
(qualidade).

Aluno

Suporte a professores que vém de outras cidades;
infraestrutura de suporte aos alunos (alimentagédo, esporte,
moradia, oportunidades de estagios, apoio a pesquisa e
construgdo do conhecimento (produgdo); realizar bons

processos de selegao sem degradagao do nivel de ensino.

Atributos de politicas de
pessoal docente (suporte
a professores). Atributos
de infraestrutura
(infraestrutura de suporte
aos alunos). Atributos
operacionais de pesquisa
(apoio a pesquisa).
Atributos operacionais de
ensino (construgédo do
conhecimento).
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Aluno

Comunicagéao entre alunos e coordenagao.

Atributos comunicagao
(comunicagao entre
alunos e coordenagéo).

Aluno

Estrutura fisica e pessoal, ensino e pesquisa e extenséo;
envolvimento dos alunos; qualidade dos ingressantes que
esta variavel sobre a qualidade do ensino bésico.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica e pessoal).
Atributos operacionais de
ensino (ensino). Atributos
operacionais de pesquisa
(pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(extenséo). Atributos
pessoais de qualidade
(qualidade dos
ingressantes).

Aluno

Qualidade dos professores e Interesse dos alunos

Atributos de politicas de
pessoal docente
(qualidade dos
professores). Atributos
operacionais de ensino
(interesse dos alunos).

Aluno

Processo de selegao com qualidade e investimentos

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(selecdo com qualidade)

Aluno

Estrutura, qualidade de ensino, produtividade das aulas e o
retorno dos alunos com pesquisas eficazes.

Atributos de
infraestrutura (estrutura).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos
operacionais de pesquisa
(retorno dos alunos com
pesquisas eficazes.

Aluno

Indicadores que visam a qualidade de ensino, qualificagcao
dos professores e interagdo da universidade com a
sociedade.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
politicas de pessoal
docente (qualificacdo dos
professores). Atributos
de aproximagao efetiva
da sociedade (interacao
da universidade com a
sociedade).

Aluno

A qualidade dos professores e do ambiente.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(qualidade dos
professores). Atributos
de infraestrutura
(qualidade do ambiente).

Aluno

Bons professores e um ambiente saudavel; boa estrutura
fisica para as aulas.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(bons professores;
ambiente saudavel).
Atributos de
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infraestrutura (boa
estrutura fisica).

Para construcdo de indicadores o principal seria o
desenvolvimento de uma pesquisa interna para saber as

Atributos de
planejamento e avaliagédo
(desenvolvimento de
uma pesquisa interna).

Aluno necessidades e desejos do ambiente interno em relacdo a | Atributos operacionais de
qualidade de ensino, metodologia e estrutura padrao para | ensino (qualidade de
desenvolvimento de um ensino eficaz. ensino). Atributos de

infraestrutura (estrutura
padrdo).
Atributos de politicas de
pessoal docente
Investimentos na capacitagdo de professores, inclusive no | (investimentos na
que diz respeito ao desenvolvimento da didatica para | capacitagdo de
Aluno . . .
melhoramento da qualidade de ensino. professores). Atributos
operacionais de ensino
(Melhoramento da
gualidade de ensino).
Para construgéo de indicadores, deve haver maior atengéo ao | Atributos operacionais de
planejamento de ensino, pois muitos professores n&o | ensino (planejamento de
conhecem a origem dos seus alunos. Nao adianta dizer que | ensino). Atributos de

Aluno professor qualificado € o que tem mais titulos, mas sim | politicas de pessoal
aquele que faz de um aluno considerado incapaz por muitos, | docente e técnico-
tornar-se uma pessoa de grande eficacia para o mercado. Por | administrativo (professor
isso, ao construir indicadores devemos ter atengéo na selegao | qualificado; selegéo).
dos professores.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica). Atributos

Aluno Estrutura fisica, qualidade de ensino e professores | operacionais de ensino
qualificados. (qualidade de ensino).

Atributos de politicas de

pessoal docente

(professores

gualificados).

Atributos de politicas de
Maiores investimentos na selecdo dos professores, | pessoal docente (selecao

Aluno minimizando riscos de evasao dos alunos e ma qualidade de | dos professores).

ensino. Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).
Atributos de
responsabilidade social
(projetos sociais).
Atributos de politicas de
pessoal docente e

Projetos sociais que atingem criangas carentes com duragéo | técnico-administrativo

Aluno de longo prazo, resposta rapida as solicitagdoes dos alunos, | (resposta rapida as

estrutura fisica e pessoal adequada e qualidade de ensino.

solicitagbes). Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica adequada).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).
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Aluno

Relagdo democratica entre professor e aluno,
investimentos em projetos de pesquisa com parceria com
empresas da regido e estrutura para desenvolvimento de
conhecimento mais eficaz por exemplo,: excelentes
laboratdrios, bibliotecas, salas de estudo, salas de videos
especificos para cada curso, etc.

Atributos operacionais de
ensino (relagéo
democratica entre
professor e aluno).
Atributos operacionais de
pesquisa (projetos de
pesquisa). Atributos de
infraestrutura (estrutura
para desenvolvimento de
conhecimento mais
eficaz).

Quadro 16 — Construcao de indicadores de qualidade de servigo
Fonte: Dados da pesquisa
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(continua)

CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Aluno

Os investimentos no ensino, pesquisa e extensao.

Atributos operacionais de
ensino (ensino). Atributos
operacionais de pesquisa
(pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(extensao).

Aluno

Formacgao de profissionais que atendam as demandas da
sociedade.

Atributos operacionais de
ensino (formagéo de
profissionais). Atributos
de aproximagao efetiva
da sociedade (atendam
as demandas da
sociedade).

Aluno

Eficacia na prestacio de
economicidade, etc.

servigos, eficiéncia,

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(eficacia na prestacéo de
servigos). Atributos de
sustentabilidade
financeira (eficacia na
economicidade)

Aluno

Bons profissionais e qualidade de ensino.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(bons profissionais).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).

Aluno

Grade de professores, reitores e coordenadores

Atributos de organizagao
e gestéo (grade de
professores).

Aluno

As caracteristicas sao lideranga, conhecimento e métodos
avangados de ensino.

Atributos pessoais de
qualidade (lideranga).
Atributos operacionais de
ensino (métodos
avangados de ensino).

Aluno

Exemplo na regidao para aqueles que desejam se formar e
conseguir trabalho.

Atributos de insergao
regional (exemplo na
regiao). Atributos
pessoais de qualidade
(aqueles que desejam).

Aluno

Organizagado, envolvimento entre o0s diversos setores,
qualidade do ensino.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(organizagéo). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade de ensino).

Aluno

O nivel das pesquisas de ensino.

Atributos operacionais de
pesquisa (nivel das
pesquisas).

Atributos de politicas de
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Aluno

Bom atendimento e qualidade no ensino

pessoal docente e
técnico-administrativo
(bom atendimento).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade no
ensino).

Aluno

Investimentos voluntarios em projetos sociais e investimento
na qualidade do ensino.

Atributos de
responsabilidade social
(projetos sociais).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).

Aluno

Acessibilidade ao conhecimento por meio de professores
qualificados.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
gualificados).

Aluno

E uma universidade voltada com um compromisso com os
Vales do Jequitinhonha e Mucuri; a melhoria de vida das
populagoes carentes dos Vales em especial.

Atributos de
compromisso
institucional
(compromisso com os
Vales do Jequitinhonha e
Mucuri). Atributos de
responsabilidade social
(melhoria de vida das
populagbes carentes).

Aluno

Geragao de empregos para a regido e oportunidade aos
que nao tem condigao de cursar uma universidade privada.

Atributos de
COMpromisso
institucional (geragéo de
empregos). Atributos de
responsabilidade social
(oportunidade aos que
nao tem condigéo).

Aluno

Exposicao de trabalhos e projetos para a populagao,
inclusdao social, estagios baseados em servir a populagéo
carente.

Atributos de
comunicagao (exposicao
de trabalhos e projetos
para populagao).
Atributos de
responsabilidade social
(inclusao social).

Aluno

Controle e avaliagao; diagndstico estratégico; missao e visdo
da empresa.

Atributos de
planejamento e avaliagdo
(controle e avaliagéo).

Aluno

Professores qualificados; cursos qualificados para o
mercado; formagao de alunos qualificados para o mercado.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
gualificados). Atributos
operacionais de ensino
(formagéo de alunos).

Aluno

Procura atender as expectativas dos alunos; buscar
sempre aprimoracdo e aperfeicoamento; exceléncia na
qualidade de servicos e bons profissionais para atuarem no
ensino.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(procura atender as
expectativas dos alunos;
bons profissionais).

Aluno

Inicialmente professores detentoras de certa experiéncia
profissional; investimento do poder publico. Ndo perder de
vista que o processo seletivo, tanto para professores e
demais colaboradores e alunos, faz com que esteja inserido

Atributos pessoais de
qualidade (experiéncia
profissional). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
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neste contexto os melhores.

administrativo (processo
seletivo).

Aluno

Candidatos exercendo os cargos os quais escolheram,;
qualificagao dos alunos no mercado de trabalho.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(candidatos exercendo
0S cargos 0s quais
escolheram). Atributos
pessoais de qualidade
(qualificacao dos alunos).

Aluno

A diversidade politica, cultural, social e ideolégica dos
discentes, docentes e Técnico-administrativos.

Atributos pessoais de
qualidade (diversidade
politica, cultural, social e
ideoldgica).

Aluno

Comprometimento organizacional.

Atributos de
compromisso
institucional
(comprometimento)

Aluno

Determinagdao da comunidade académica em relagdo aos
desafios.

Atributos pessoais de
gualidade
(determinagao).

Aluno

Instituicdo séria e comprometida com a formagao
profissional dos alunos.

Atributos de
COMpromisso
institucional (instituicéo
séria e comprometida).
Atributos operacionais de
ensino (formagéao
profissional dos alunos).

Aluno

Professores bem formados; alguns eventos voltados para a
comunidade, assim, exercendo seu papel social.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores bem
formados). Atributos de
responsabilidade social
(eventos voltados para
comunidade).

Aluno

Boa formagao dos profissionais.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(boa formagéo).

Aluno

Espaco fisico acessivel a todos; beneficios principalmente
aos alunos de baixa renda.

Atributos de
infraestrutura (espago
fisico acessivel).
Atributos de
responsabilidade social
(beneficios aos alunos de
baixa renda).

Aluno

Professores qualificados, que se preocupam em participar
de cursos e congressos, objetivando oferecer o que € de mais
atual em conhecimento da disciplina; qualidade de ensino; e
estrutura fisica inadequada.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
qualificados). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade de ensino).
Atributos de
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infraestrutura (estrutura
fisica).

Aluno

Satisfagao dos alunos e professores.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(satisfacao).

Aluno

Professores capacitados; alunos comprometidos com
aprendizado.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
capacitados). Atributos
pessoais de qualidade
(alunos comprometidos).

Aluno

O ensino
funcionarios,
comunidade.

qualificado, bons professores, bons
reconhecimento da sua importancia na

Atributos operacionais de
ensino (ensino
qualificado). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo (bons
professores e
funcionarios).

Aluno

A satisfagao da comunidade académica e o desempenho
dos alunos.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(satisfacao). Atributos
operacionais de ensino
(desempenho dos
alunos).

Aluno

A gestao eficaz; a formagao do professor e projetos de
pesquisa.

Atributos de politicas de
pessoal (gestao eficaz).
Atributos pessoais de
qualidade (formagéo do
professor). Atributos
operacionais de pesquisa
(projetos de pesquisa).

Aluno

E uma entidade com uma qualidade de ensino muito boa,
apesar de seu pouco tempo de existéncia.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).

Aluno

Qualidade das instalagoes.

Atributos de
infraestrutura
(instalagbes).

Aluno

Em Diamantina, tradigao; em Tedfilo Otoni, inovagao.

Atributos de
compromisso
institucional (tradigao).
Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(inovagao).

Aluno

Ao que me parece, pelo menos de inicio, a boa estrutura
fisica da universidade.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica).

Aluno

Quebra de modelos tradicionalistas da educacgao,
empresariais e culturais dos vales do Jequitinhonha e
Mucuri.

Atributos operacionais de
ensino (quebra de
modelos tradicionalistas
da educagao). Atributos
de aproximagao efetiva
da sociedade (quebra de
modelos tradicionalistas
empresariais e culturais).
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Aluno

Qualidade de ensino.

Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).

Aluno

Profissionais buscando a exceléncia no ensino

Atributos operacionais de
ensino (exceléncia no
ensino).

Aluno

Atendimento eficaz e professores qualificados.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(atendimento eficaz e
professores qualificados).

Aluno

Campus com capacidade (espag¢o) para crescimento.

Atributos de
infraestrutura (espago
para crescimento).

Aluno

A atencgao que é dada aos alunos.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(atencao dada aos
alunos).

Aluno

Compromisso com o0 ensino publico de qualidade.

Atributos de
COMpromisso
institucional
(compromisso). Atributos
operacionais de ensino
(ensino de qualidade).

Aluno

Bons professores.

Atributos de politicas de
pessoal docente (bons
professores).

Aluno

Administragao flexivel nas decisbes relativas a mudangas
para melhoramento do ensino e capacitagdo de
professores.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(administracao flexivel,
capacitacao de
professores). Atributos
operacionais de ensino
(melhoramento de
ensino).

Aluno

A Universidade comegou h& pouco tempo e ja esta ganhando
uma grande repercussao no mercado.

Atributos de
comunicagao
(repercusséo no
mercado).

Aluno

Atendimento; qualidade de ensino; agdes de cunho social;
docentes bem dispostos, porém com infraestrutura
inadequada.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(atendimento). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade de ensino).
Atributos de
responsabilidade social
(agbes de cunho social)
.Atributos de
infraestrutura
(infraestrutura
inadequada).
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Aluno

O curriculo dos professores.

Atributos pessoais de
qualidade (curriculo dos
professores).

Aluno

Investimento em excursdes para grandes empresas,
favorecendo a aprendizagem na pratica.

Atributos de aproximagao
efetiva da sociedade
(investimento em
excursoes). Atributos
operacionais de ensino
(aprendizagem na
pratica).

Aluno

Alunos preparados e ambiente fisico agradavel, mas alguns
pontos como acesso a universidade, ainda deixa a desejar.

Atributos operacionais de
ensino (alunos
preparados). Atributos de
infraestrutura (ambiente
fisico).

Aluno

Uma das principais caracteristicas é o grande investimento na
estrutura fisica, porém ainda deixa a desejar; prioridade na
qualidade de ensino. Tomara que continue com essa
ascensao.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade de ensino).

Aluno

Valorizacdo da regido por meio de projetos de pesquisa e
extensao, para que se melhore a vida de todos.

Atributos de
COMPromisso
institucional (valorizagao
da regido). Atributos
operacionais de pesquisa
(projetos de pesquisa).
Atributos operacionais de
extensao (projetos de
extensao).

Aluno

Falta de divulgagdo e incentivo para os cursos de
graduagao no Campus de Tedfilo Otoni.

Atributos de
comunicagao (falta de
divulgacgéo). Atributos de
politicas de pessoal (falta
de incentivo).

Aluno

Professores e técnicos qualificados, busca constante por
exceléncia no ensino e estrutura fisica ndo adequavel aos
meios modernos de educagéo.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores
qualificados). Atributos
operacionais de ensino
(busca por exceléncia no
ensino). Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica).

Aluno

Alguns alunos despreparados para aprendizagem em nivel
universitario (querem somente notas e ndo conhecimento);
estrutura fisica ndo compativel com a necessidade,
qualidade de ensino muito desafiadora com incentivo a
pesquisa e extensao.

Atributos pessoais
(alunos despreparados
para aprendizagem).
Atributos de
infraestrutura (estrutura
fisica boa). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade de ensino).
Atributos operacionais de
pesquisa (incentivo a
pesquisa). Atributos
operacionais de extensao
(incentivo a extensao).

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
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Aluno

Profissionais qualificados; instalagoes nao apropriadas,
principalmente no que diz respeito ao acesso a universidade
(ruas sem calgamento); comprometimento com o0
desenvolvimento do aprendizado; comportamento dos
alunos dentro da sociedade.

(profissionais
qualificados). Atributos
de infraestrutura
(instalagbes nao
apropriadas). Atributos
operacionais de ensino
(desenvolvimento do
aprendizado).

Aluno

Estrutura inadequada; a imagem dos alunos diante da
sociedade; compromisso e ética.

Atributos de
infraestrutura (estrutura
inadequada). Atributos
operacionais de ensino
(imagem dos alunos).
Atributos administrativos
(compromisso)

Aluno

Qualidade no atendimento; profissionais qualificados; facil
acesso ao campus; corpo docente nao conhece bem os
alunos.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(atendimento). Atributos
de infraestrutura (facil
acesso ao campus).
Atributos operacionais de
ensino (corpo docente
nao conhece bem os
alunos).

Aluno

Bons professores, instalagées inadequadas, incluindo falta
de acesso, ambiente nao muito seguro.

Atributos de politicas de
pessoal docente (bons
professores). Atributos
de infraestrutura
(instalacdes
inadequadas).

Aluno

Apesar de ser uma universidade que ainda ndo conseguiu
se solidificar, tem mostrado desempenhos eficazes em
projetos sociais.

Atributos de
infraestrutura
(universidade que ainda
nao conseguiu se
solidificar). Atributos de
responsabilidade social
(projetos sociais).

Aluno

Por ser uma universidade nova muitas coisas estdo em
implantacdo ou elaboragado, sendo caracterizada pela
estruturagao.

Atributos de
infraestrutura (muitas
coisas estdo em
implantagéo ou
elaboracao).

Aluno

Profissionais de qualidade; estrutura nado adequavel as
necessidades de acesso ao campus; bom atendimento.

Atributos de politicas de
pessoal docente e
técnico-administrativo
(profissionais de
qualidade, bom
atendimento). Atributos
de infraestrutura
(estrutura nao
adequavel).

Qualidade do ensino; infraestrutura inadequada;

Atributos operacionais de
ensino (qualidade do
ensino). Atributos de
infraestrutura
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Aluno

assisténcia aos alunos.

(infraestrutura
inadequada). Atributos
de politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativo
(assisténcia aos alunos).

Aluno

Professores qualificados,

porém alguns com pouca

motivagao para o ensino, devido a falta de aptiddo e muitas

vezes falta de estrutura.

Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores qualificados
e pouca motivagao de
alguns professores).
Atributos de
infraestrutura (falta de
estrutura).

Quadro 17 — Principais caracteristicas da Universidade
Fonte: Dados da pesquisa
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(continua)

CARGO

EXPRESSOES CHAVE

IDEIAS CENTRAIS

Aluno

Sim, pois a UFVJM, embora seja uma universidade
"jovem" cresce a cada dia em qualidade.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-
administrativo (universidade
jovem que cresce em
gualidade).

Aluno

Sim, até o momento, devido a qualidade de ensino, 0 meu
maior desejo é que o meu filho estude aqui.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).

Aluno

Sim, porque acredito na universidade.

Atributos de
reconhecimento (sim,
porgue acredito na
Universidade).

Aluno

Sim, pois além de ser publica, tende futuramente a oferecer
um ensino de 6tima qualidade.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (ensino de 6tima
qualidade).

Aluno

Sim, porque é uma instituicdo séria e que atende as
necessidades dos universitarios, com qualidade. Obs: Eu
gosto muito dos funcionarios!...

Atributos de
reconhecimento (Sim,
porque € uma instituicdo
séria). Atributos de politicas
de pessoal docente e
técnico-administrativo
(atende as necessidades
dos universitarios).

Aluno

Sim, pois acho que ela vai melhorar e gosto da cidade.

Atributos de
reconhecimento (Sim, pois
acho que ela vai melhorar).

Aluno

Sim, mesmo estando em fase de desenvolvimento, continua
sendo uma boa opgao de ensino para uma formagao de
qualidade.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (formagéao de
qualidade).

Aluno

Sim, porque acredito que a UFVJM tende a ser uma
grande universidade um dia.

Atributos de
reconhecimento (sim,
porque acredito que a
UFVJM tende a ser uma
grande Universidade).

Aluno

Sim, porque um dia ira melhorar mais.

Atributos de
reconhecimento (sim,
porque um dia ira
melhorar).

Aluno

Apesar de tudo sim, pois acredito que a UFVJM tem muito
a crescer e muito a oferecer a sociedade.

Atributos de
reconhecimento (apesar de
tudo sim). Atributos de
aproximagao efetiva da
sociedade (a UFVJIM tem
muito a oferecer a
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sociedade).

Sim, porque acredito que o ensino da UFVJM é de

Atributos de
reconhecimento (sim).

Aluno qualidade e que ainda melhorara no futuro. Atributos operacionais de
ensino (ensino da UFVJIM é
de qualidade).

Atributos de
reconhecimento (sim, por

Aluno . TP . . S SR

Sim, por ser uma instituicdo séria, comprometida em | ser uma instituicdo séria).

formar cidaddos de qualidade, profissionais realmente | Atributos operacionais de

qualificados. ensino (comprometida em
formar profissionais
qualificados).

Porque me sinto bem fazendo parte dos alunos dessa | Atributos operacionais de

instituigdo por estar melhorando minha percepgéao por areas | ensino (qualidade de

Aluno A . - . .

gue nao tinha nenhum conhecimento e por julgar esta | ensino). Atributos de

instituicdo como uma das melhores da cidade em qualidade | reconhecimento (sim).

de ensino, digo que sim.
Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos pessoais de

Sim, pois é o segundo curso que fago na Universidade, nela | qualidade (professores de

AlUno aprendo com os professores Qe alto nivel, tem uma | alto _n|’veI). Atributos de

grande organizagdo e compromisso com a qualidade do | politicas de pessoal (grande

ensino, por isso estou estudando novamente na instituicdo. | organizagao). Atributos
operacionais de ensino
(qualidade de ensino).
Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-

Aluno Sim, por ser uma instituigo que tem credibilidade, admillni.st.rativo

confiabilidade, bons professores e é um referencial na | (credibilidade,

cidade, regido e em outros estados do pais. confiabilidade; bons
professores). Atributos de
comunicagao (€ um
referencial).
Atributos de
reconhecimento (sim).

Sim, E uma instituigdo renomada e respeitada em toda a | Atributos de politicas de

Aluno regiao, e dentre as que ha na cidade, considero como a | pessoal (instituicao

melhor nos cursos oferecidos. renomada). Atributos de
comunicagao (instituicao
respeitada em toda regido).
Atributos de
reconhecimento (sim).

Sim, pelo compromisso que esta instituicdo tem em | Atributos operacionais de

Aluno transmitir um ensino de qualidade. Pelo respeito que | ensino (ensino de

possui para com seus académicos. qualidade). Atributos de
politicas de pessoal
(respeito com seus
académicos).

AlUno Sim, porque € uma universidade famosa pela qualidade de | Atributos de

ensino e por ndo ter mensalidade. O custo de um curso
superior hoje é muito alto.

reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).
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Sim, pois, diante da realidade que nos cerca, a possibilidade
de fazer um ensino superior publico é quase impossivel. A

Atributos de
reconhecimento (sim).

Aluno L . . ~ . o
maioria das pessoas das quais eu convivo sdo pessoas | Atributos de politicas de
pobres, sem a menor possibilidade de ingressar em uma | pessoal (IFES de grande
universidade particular. Uma vez aqui dentro, assim como eu | qualidade).

e tantos outros, buscaremos fazer dessa universidade uma
IFES de grande qualidade.
Atributos de
Devido a fase de crescimento que se encontra a | reconhecimento (sim,

Aluno ; . S CT .

Universidade, indicaria sim. devido a fase de
crescimento).
Atributos de

AlUno _ rec_onhecimento (s_im).

Sim, pois é um local onde se estabelece regras e normas. Atributos de planejamento e
avaliagéo (regras e
normas).

Atributos de

Aluno Sim, porque, além _de ter a credibilidade de um instituto rec_onhecimento (sim).
federal, eu acredito no bom desenvolvimento da | Atributos de politicas de
universidade. pessoal docente e técnico-

administrativo
(desenvolvimento da
universidade).
Atributos de

Aluno Sim. Pois considero a UFVJM uma universidade de rec'onhecimento (sim).

qualidade e por ser um bom Instituto Federal. Atributos de politicas de
pessoal (universidade de
qualidade).
Atributos de

Sim, acredito no que ela é (IFES séria com qualidade de | reconhecimento (sim).

Aluno : . A
ensino) e pode se tornar. Atributos operacionais de

ensino (qualidade de
ensino).

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de infraestrutura

Aluno Sim, a UFVJM esta em construgdo e a cada dia se | (a UFVJIM esta em
encontra em continua melhora na sua estrutura fisica e de | construgao). Atributos
ensino. operacionais de ensino

(continua melhora do
ensino).
Atributos de

Aluno Sir_n, v_ejo o potencial de crescirr_lento que tem essa rec_onhecimento (sim).
universidade. De qualquer forma, ela ja € a melhor de todas | Atributos de politicas de
na regido. pessoal (potencial de

crescimento).
Atributos de

Sim. Por ser uma universidade publica e por estar | reconhecimento (Sim).

Aluno . . o
evoluindo, mesmo que lentamente. Atributos de politicas de

pessoal ( estar evoluindo
lentamente).
Atributos de

Aluno Sim. Pois aqui nos € passado um ensino de qualidade, e | reconhecimento (sim).
isso a gente percebe comparando com as outras instituicdes | Atributos operacionais de
particulares existentes aqui. ensino (ensino de

qualidade).
Atributos de
AlUno Sim, pois a universidade é nova e tende muito a crescer. reconhecimento (sim, pois a

universidade & nova).
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Ainda nao foi possivel observar bem a UFVJM, até porque &

Atributos de
reconhecimento (indicaria

Aluno a primeira vez que entro em uma universidade. Mas | sim). Atributos de politicas
indicaria sim. Até esse momento corre tudo bem. de pessoal (até o momento
corre tudo bem).
Atributos de
Aluno Sim, com certeza. reconhecimento (sim).
Atributos de
Aluno Com certeza. reconhecimento (com
certeza).
Atributos de
AlUno ] rec_onhecimento (sim).
Sim. E a melhor opgao da regiao. Atributos de comunicagao
(melhor opcao da regido).
Atributos de
Com certeza! reconhecimento (com
Aluno
certezal).
Indicaria como ja indiquei, uma vez que a qualidade do | Atributos de
Aluno processo de seleg._a"\o e dos professores € bem superior a rec_onhecimento (indicaria).
das faculdades particulares existentes. Outra vantagem é a | Atributos de politicas de
financeira. pessoal (qualidade no
processo de selegado).
Sim, pois se eu dissesse o contrario estaria dizendo que sou | Atributos de
AlUno incompetente até nas minhas escolhas profissionais. reconhecimento (sim).
Atributos de
Com certeza. reconhecimento (com
Aluno
certeza).
Atributos de
reconhecimento (sim).
Aluno Sim, por ter um nivel bom de professores capacitados e | Atributos de politicas de
ensino qualificado. pessoal docente
(professores capacitados).
Atributos operacionais de
ensino (ensino qualificado).
Aluno Sim por acreditar ndo s6 na administragao, mas também na | Atributos .de .
qualidade de ensino que os professores apresentam em | reconhecimento (sim).
sala de aula. Atributos de politicas de
pessoal (administragao).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino).
Atributos de
Com certeza, pois a chegada da UFVJIM em Tedfilo Otoni | reconhecimento (com
Aluno estd sendo uma oportunidade para as classes menos | certeza). Atributos de

favorecidas dos Vales.

responsabilidade social
(oportunidade para as
classes menos
favorecidas).

Sim, pois a cada dia que passa chega mais professores
qualificados (doutores), trazendo beneficios a nossa

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de politicas de
pessoal docente
(professores qualificados).
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Aluno aprendizagem. Atributos operacionais de
ensino (beneficios a
aprendizagem).

Atributos de
reconhecimento (sim).
Sim, porque aqui encontrei desafios que aumentaram o | Atributos operacionais de
Aluno meu conhecimento e, com certeza, irei usufruir deles ao | ensino (desafios que
longo da minha vida profissional. aumentaram o meu
conhecimento).
Atributos de
Aluno Indicaria, pois desde_ do primeiro dia de a_ula ja aprendi_ algo rec_onhecimento _(indi_caria).
com palestras que ajudaram o desenvolvimento das minhas | Atributos operacionais de
metas e objetivos na UFVJIM. ensino (palestras).
Atributos de
reconhecimento (sim).
Sim, devido as op¢des que aparecem de aprender ndo so | Atributos de politicas de
no curso de graduagdo, mas nas oportunidades | pessoal docente e técnico-

Aluno ; L - >

complementares, como o Centro de Idiomas, composto de | administrativos(6timos

6timos professores, e projetos sociais esportivos, que nos | professores). Atributos

tira da rotina e nos alivia das tensdes do dia a dia. operacionais de ensino
(oportunidades
complementares de
aprender) Atributos de
responsabilidade social
(projetos sociais
esportivos).
Atributos de

Sim, porque sei que sera a melhor universidade dos vales, | reconhecimento (sim).

pois temos professores e técnicos preocupados com o | Atributos de

AlUNo desenvolvimen@o de proj_etos de combate a desigualdade resp_onsabilidade social

social aos quais repercutirdo no Brasil de forma positiva. (projetos de combate a
desigualdade social).
Atributos de insergao
nacional (projeto que
repercutirdo no Brasil de
forma positiva).
Atributos de

Indicaria, por ser uma IFES que apresenta qualidade de | reconhecimento (indicaria).

Aluno ensino e preocupacgéo com projetos sociais eficazes. Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
responsabilidade social
(projetos sociais).

Sim, pois acredito que a qualidade de ensino de uma
universidade publica é superior a uma privada pelo motivo de | Atributos de
nao haver protegéo (favorecimento de notas) para os alunos. | reconhecimento (sim).
Aluno Todos nos alunos de uma universidade publica temos que | Atributos operacionais de
estudar muito se quisermos obter aprovagao. ensino (qualidade de
ensino).
Atributos de
AlUno Sim, porque € uma chance de conhecimento eficaz que | reconhecimento (sim).

muitos precisam para vencer neste mundo globalizado.

Atributos operacionais de
ensino (conhecimento
eficaz). Atributos pessoais
de qualidade (vencer neste
mundo globalizado.
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Aluno

Sim. Apesar dos problemas, € uma boa universidade.

Atributos de
reconhecimento (sim,
apesar dos problemas).
Atributos de politicas de
pessoal docente e técnico-
administrativo (boa
Universidade).

Aluno

Com certeza, porque, apesar de nao ser totalmente
estruturada, ha varios caminhos que levam a isso, e
acredite, a UFVJIM ainda sera uma universidade modelo
para regiao de Teoéfilo Otoni.

Atributos de
reconhecimento (com
certeza). Atributos de
infraestrutura (ndo ser
totalmente estruturada).
Atributos de comunicagao
(Universidade modelo para
regido de Tedfilo Otoni).

Aluno

Sim, apesar de atualmente a UFVJM ainda nao atender
totalmente as necessidades dos discentes,
principalmente no que diz respeito ao acesso ao campus e
alojamentos universitarios.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de politicas de
pessoal (nao atender
totalmente as necessidades
dos discentes). Atributos de
infraestrutura (acesso ao
campus e alojamentos).

Aluno

Sim, pois acredito no futuro que os problemas se
amenizaram com o tempo.

Atributos de
reconhecimento (Sim, pois
acredito no futuro).

Aluno

Sim. Apesar das dificuldades, acredito na estruturagao
desta universidade.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de infraestrutura
(estruturagao).

Aluno

Sim, porque tem uma boa estruturacao e tem uma histéria
dentro da sociedade, profissionais qualificados dentro de
sua area.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de
responsabilidade social
(tem uma historia dentro da
sociedade). Atributos de
infraestrutura (boa
estruturacéo). Atributos de
politicas de pessoal
docente e técnico-
administrativos(profissionais
qualificados).

Aluno

Sim. Pois, apesar de precisar de melhorias, somos bem
preparados no que diz respeito ao ensino.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de infraestrutura
(precisar de melhorias).
Atributos operacionais de
ensino (bem preparados no
ensino).

Aluno

Sim, pois acredito que a Universidade apresenta boa
qualidade de ensino, por meio de professores
capacitados. Nossa dificuldade é o acesso ao campus, e
iSSO € passageiro.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos operacionais de
ensino (qualidade de
ensino). Atributos de
politicas de pessoal
docente (professores
capacitados). Atributos de
infraestrutura (dificuldade
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de acesso ao campus).

Aluno

Sim, esta instituicdo é conceituada na cidade, tem um
bom nome. Precisa s6 acertar em alguns pontos. Nada
gue um bom profissional possa resolver.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de comunicagéo
(instituicdo conceituada na
cidade). Atributos de
politicas de pessoal
(precisa so6 acertar em
alguns pontos).

Aluno

Sim. E uma étima universidade! Com pequenos
problemas, mas s6 porque estamos comegando!

Atributos de
reconhecimento (sim, é
uma otima universidade!).
Atributos de politicas de
pessoal (pequenos
problemas).

Aluno

Sim, porque, apesar de todos os obstaculos que a
faculdade esta enfrentando, tem uma 6tima grade de
professores preparados e dispostos a passar o
conhecimento adquirido.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de infraestrutura
(obstaculos que a faculdade
esta enfrentando). Atributos
de organizagao e gestao
(6tima grade de
professores). Atributos
operacionais de ensino
(professores dispostos a
passar o conhecimento
adquirido).

Aluno

Sim, pois o corpo docente é qualificado, embora haja
muitas precariedades.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de politicas de
pessoal docente (corpo
docente qualificado).
Atributos de infraestrutura
(haja muitas precariedades)

Aluno

Claro. A universidade publica, sendo diretamente financiada
pela sociedade, deve receber e oferecer a totalidade da
populagéo a oportunidade de acesso ao ensino superior. No
que se refere as deficiéncias aqui existentes, convém
lembrar que tais precariedades sao encontradas em todo o
sistema educacional brasileiro.

Atributos de
reconhecimento (claro).
Atributos de infraestrutura
(deficiéncias aqui
existentes, sdo encontradas
em todo sistema
educacional brasileiro).

Aluno

Sim. Apesar das dificuldades, dos

educadores é muito alta.

a qualidade

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de infraestrutura
(dificuldades).Atributos
pessoais de qualidade
(qualidade dos
educadores).

Aluno

Sim. Apesar da estrutura nao estar completa, os cursos
sdo bons.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de infraestrutura
(estrutura nao estar
completa). Atributos
operacionais de ensino
(cursos séo bons).

Aluno

Sim, apesar do acesso ao campus novo ser horrivel.

Atributos de
reconhecimento (sim).
Atributos de infraestrutura
(acesso ao campus).
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Apesar da falta de investimento no acesso ao campus,

Atributos de
reconhecimento (indicaria).

Aluno indicaria. Atributos operacionais de
ensino (acesso ao campus).
Atributos de

Aluno Com certeza, apesar das dificuldades enfrentadas pela | reconhecimento (com

universidade. Devido a estar no comego, ela tém uma
grande tendéncia a chegar a exceléncia.

certeza). Atributos de
politica de pessoal (grande
tendéncia a chegar a
exceléncia). Atributos de
infraestrutura (dificuldades
devido a estar no comeco).

Quadro 18 — Indicagdo da UFVJM para amigos e parentes
Fonte: Dados da pesquisa
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ANEXOS
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ANEXO A

MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DOS VALES DO JEQUITINHONHA E

MUCURI
CONSEPE
ANTEPROJETO DE RESOLUGAO N°....DE...DE.............. DE 2009.

Institui o Programa de Formagao
Pedagégica continuada para a
Docéncia - FORPED na
Universidade Federal dos Vales
do Jequitinhonha e Mucuri -
UFVJM.

O Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensao - CONSEPE da Universidade Federal dos

Vales do Jequitinhonha e Mucuri - UFVJM, no uso de suas atribuicbes estatutarias,

RESOLVE:

Art. 1° Instituir o Programa de Formagao Pedagdgica Continuada para a
Docéncia - FORPED na UFVJM.

Art. 2° O Programa FORPED tem por objetivo promover o aprimoramento

pedagogico permanente do corpo docente, mediante:

| - Estimulo a reflexdo sobre a pratica pedagdgica no Ensino Superior a
partir da estruturacéo didatica do processo de ensino e dos elementos que
a constituem;

[I- Avaliagao critica da retencéo e da evasao;
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[ll- Apropriacdo de novas concepgdes e metodologias de ensino-
aprendizagem;
IV- Estimulo a inovagao didatica e curricular, a troca de experiéncias bem

sucedidas e a produgéo de material didatico-pedagdgico.

Art. 3° O Programa FORPED ¢é coordenado pela Divisdo de Apoio
Pedagogico — DAP da Pro-Reitoria de Graduagéo, por meio de um planejamento
semestral de atividades, envolvendo palestras, semindrios, cursos, minicursos,
oficinas etc., tematizando os diversos aspectos da pedagogia do Ensino Superior e

fomentando o intercambio intra e interinstitucional.

Paragrafo unico - O planejamento semestral do Programa FORPED deve
ser elaborado pela DAP com a participagao efetiva dos docentes da UFVJM pés-
graduados na area da Educagcao, em consonancia com as necessidades apontadas
pelas coordenagdes dos cursos de graduagdo, devendo ser aprovado pelo Conselho

de Graduagao.

Art. 4° As atividades que compdem o Programa FORPED dirigem-se, com

excecao de tematicas mais especificas, a todo o corpo docente da UFVJIM.

Art. 5° Para docentes em Estagio Probatorio, a participagdo no Programa
FORPED deve contabilizar um minimo de 30 horas de atividades, cuja certificagdo
devera ser anexada aos relatérios apresentados e avaliada pela Comissdo de

Avaliacado do Estagio Probatorio.

Art. 6° O docente em estagio probatério que apresentar conhecimentos e
experiéncias na area da Educacgao, podera solicitar a Pro-Reitoria de Graduagao que
as horas previstas no Art. 5° sejam contabilizadas como colaboradores nas atividades

de organizagao e execugao do programa FORPED.

§ 1° Os conhecimentos e experiéncias na area da educacéao serao avaliados
por uma comissao composta por trés docentes efetivos da area, indicados pelo Pré-

Reitor de Graduacao.
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§ 2° Caso a comissao indefira o pedido de que trata o caput do artigo, o
docente devera participar do Programa FORPED, atendendo ao estabelecido no Art.
5°.

§ 3° As atividades dos docentes que atuardo como colaboradores serao

definidas durante o planejamento do programa FORPED, em conjunto com a DAP.

§ 4° A certificacao de participacdo no Programa FORPED sera emitida pela

Pré-Reitoria de Graduacao.

Art. 7° As disposi¢coes deste Programa poderdo ser complementadas por

normas definidas pela Pré-Reitoria de Graduagao da UFVJIM.
Art. 8° Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua aprovagéo pelo

Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo — CONSEPE, revogando-se as disposi¢des

em contrario.

Diamantina, 20 de novembro de 2009.

Prof. Pedro Angelo Almeida Abreu
Presidente do CONSEPE/UFVJIM
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ANEXO B
INSTRUMENTO DE AVALIAGAO DOCENTE E DISCENTE DA UFVJM

MINISTERIO DA EDUCAGAO

P A S UNIVERSIDADE FEDERAL DOS VALES DO
S JEQUITINHONHA E MUCURI
‘ CONSEPE
ANTEPROJETO DE RESOLUGAO N°........ - CONSEPE, DE 20 DE NOVEMBRO DE 2009.

Institui o Instrumento de Avaliagdo Docente e
Discente na UFVJM.

O Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensao da Universidade Federal dos Vales do

Jequitinhonha e Mucuri - UFVJM, no uso de suas atribuigoes estatutarias e considerando:

- gque o alcance da qualidade das ac¢bes académico-administrativas dos cursos de
graduacdo depende do Quadro docente, do corpo técnico-administrativo, dos projetos

pedagdgicos e da estrutura fisica e logistica;

- que a avaliagdo desse conjunto de aspectos € importante por constituir-se em
referencial basico para o dimensionamento e planejamento de agbes que concorram para a

melhoria das condi¢des de oferta dos cursos de graduagao.

RESOLVE:

Art. 1° Instituir o “Instrumento de Avaliagdo Docente e Discente — IAD na UVJIM, a ser

respondido por discentes e docentes, conforme anexos desta Resolugao.
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Art. 2° A avaliagcao tem por objetivo identificar as condicdes de ensino e de oferta dos
cursos de graduagado, com vistas a implementacdo de acgdes para a elevagdo de sua

gualidade.

Art. 3° O questionario apresentado nos anexos | e lll sera disponibilizado aos discentes
no SIGA Ensino e devera ser respondido no ato de renovacao de matricula.

Art. 4° Os questionarios apresentados nos anexos Il e lll serdo disponibilizados aos

docentes, no SIGA Ensino.

Art. 5° Os anexos | e Il serdo disponibilizados como instrumentos de avaliagéo ao final
de todos os semestres letivos e o Anexo lll, ao final de cada ano letivo.

Art. 6° Cada item de avaliagdo é convertido nas seguintes notas: Ex(excelente) = 5;
MB(muito bom ou muito boa) = 4; B(bom ou boa) = 3; R(regular) = 2; F(fraco ou fraca) = 1;
P(péssimo ou péssimo) = zero; SCR(sem condigdes de responder) = sem nota, ndo participa

dos calculos.

Art. 7° A nota final é calculada de acordo com a equagao:
Nota Final = Y (5nEx + 4nMB + 3nB + 2nR + 1nF + OnP) / > (nEx + nMB + nB + nR + nP)
Neste caso as abreviacdes significam: nEx: total de respostas Ex; nMB: total de respostas MB;
nB:total de repostas B; nR: total de respostas R; nF: total de respostas F; nP: total de
respostas P.

Paragrafo Unico: As respostas SCR nao tomam parte no calculo da Nota Final.

Art. 8° Ao acessar, via internet, a nota final dos componentes curriculares cursados no

semestre, o discente tera acesso também aos resultados do IAD dos respectivos

componentes curriculares.

Art. 9° O docente podera consultar o resultado do IAD por meio da internet, ao acessar

a folha de aproveitamento dos componentes curriculares por ele ministrados.
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Art. 10 O Coordenador de Curso tera acesso ao resultado do IAD de todos os

componentes curriculares do curso sob sua coordenagao.

Art. 11 O Coordenador de Curso devera convocar semestralmente reunido do
Colegiado para analisar os resultados do IAD do semestre anterior e identificar as
necessidades de melhoria nas condi¢cdes de ensino e de oferta do curso, a qual devem se

fazer presentes os docentes do curso.

§ 1°. Ouvido o Colegiado do Curso, o Coordenador devera tomar as providéncias

necessarias para o aprimoramento das condi¢gdes de oferta do Curso.

§ 2° Uma copia da ata da reunido devera ser enviada para conhecimento e

arquivamento na Pro-Reitoria de Graduagao.

Art. 12 A Pré-Reitora de Graduacado devera promover agdes para socializagdo das

experiéncias para melhoria da qualidade dos cursos a partir dos resultados das avaliacdes.
Art.13 A Pré-Reitoria de Graduacao, por meio do Pré-Reitor tera acesso a totalidade
dos resultados do IAD, devendo solicitar aos setores competentes, providéncias para melhoria
da qualidade dos cursos.
Art. 14 Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando-se as

disposi¢cbes em contrario.

Diamantina, 20 de novembro de 2009.

Prof. Pedro Angelo Almeida Abreu
Presidente do CONSEPE/UFVJIM
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Anexo |

Prezado aluno,

O questionario a seguir é totalmente sigiloso. Em momento algum aparecera o seu
nome para qualquer pessoa que acessa-lo. O preenchimento retratara suas
consideragbes sobre a UFVJM, seu curso, seus professores € os componentes
curriculares (disciplinas) que vocé cursou neste semestre. Solicitamos, portanto, sua
colaboragao para preenché-lo com seriedade, pois suas respostas serao de grande
importancia para subsidiar reflexdes e orientar possiveis mudangas que retornardo em
seu préprio beneficio, como melhorias na qualidade do ensino e no atendimento a

vocé como aluno da UFVJM.

Responda as questdes abaixo conforme os seguintes critérios de julgamento:

Ex: Excelente =5

MB: Muito bom (ou muito boa) = 4
B: Bom (ou boa) = 3

R: Regular=2

F: Fraco (ou fraca) = 1

P: Péssimo (ou péssima) =0

SCR: Sem condigdes de responder = sem nota

1 — Avaliagao dos componentes curriculares do semestre

Instrucao: Neste e nos demais quadros, basta clicar com o mouse na célula referente
a avaliagdo de cada item. Caso um item nao seja respondido, vocé é impedido de
passar para o Quadro seguinte. O item “Outras considera¢des” € opcional e vocé pode

registrar criticas e sugestoes.
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1.1 - Quanto ao componente curricular (disciplina):
(aqui vem o0 nome de cada disciplina cursada no

semestre)

Ex

MB

SCR

1- Cumprimento do plano de ensino pelo professor

2- Importancia desta disciplina para sua formacao
profissional

3- Relagéo dos conteudos desta disciplina com temas
atuais (inclusédo social, meio ambiente, relagdes étnico-

raciais etc.) quando for o caso

4- Bibliografia utilizada nesta disciplina (livros,

periddicos, internet etc)

5- Relagao da disciplina com seus pré-requisitos

6- Atividades praticas e experimentais (quando for o
caso)

7 —Conhecimentos prévios para cursar a disciplina

8- Carga horaria da disciplina em relagéo ao contetdo

Outras consideragoes:

1.2 - Quanto ao trabalho do professor da disciplina:
(aqui vem o nome de cada disciplina cursada no

semestre)

Ex

SCR

01- Assiduidade as aulas (relativo as faltas de aulas do

professor)

02- Pontualidade

03- Qualidade do relacionamento com os alunos

04- Atencao as dificuldades dos alunos

05- Dominio do contelido

06- Dinamica das aulas e motivagao

07- Grau de exigéncia do professor

08- Atualizagdo e qualidade dos materiais didaticos

empregados
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09- Coeréncia das avaliagdes realizadas pelo professor

10- Qualidade das discussdes dos resultados das

avaliagOes

11- Disponibilidade para atendimento fora de aula

Outras consideragoes:

1.3 - Como estudante (autoavaliagao)

Ex

MB

SCR

1- Assiduidade as aulas

2- Pontualidade

3- Tempo de dedicagao aos trabalhos e estudos

4- Aprendizagem na disciplina

6- Nivel de facilidade para acompanhar a disciplina

7- Participagéo nas aulas

8- Entusiasmo e motivagédo neste semestre

9- Respeito e atengdo ao professor e colegas

10- Interesse na busca de novos saberes

11- Nivel de cooperagéo entre os colegas de turma

12- Interesse em procurar o professor fora do horario
de aula

Outras consideragdes:

N° de horas semanais de trabalhos e estudos —

N° de vezes por més que vocé procura o professor em horario extra-classe -

2 — Avaliagao do curso

2.1 -0 curso

Ex

MB

SCR

1- Satisfagéo pessoal em relagdo ao curso

2- Grau de conhecimento do Projeto Pedag. do Curso

3 - Relacao entre o curriculo e o mercado de trabalho
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2.2 - Coordenacao de curso Ex | MB SCR
1- Relagao do coordenador com os alunos

2- Disponibilidade do coordenador para

atendimento aos alunos

3- Qualidade do atendimento dos secretarios da

coordenadoria

4- Qualidade da gestédo (administragao) do curso

Outras consideragdes:

2.3 - Estagio supervisionado Ex | MB SCR
1- Qualidade das orientagbes de estagio

oferecidas por professores da UFVJIM

2- Apoio da instituicao ou empresa concedente

3- Supervisao oferecidas no local da realizagdo do

estagio

4- Correlagdo dos componentes curriculares do

curso com o estagio

5- O estagio atende as necessidades profissionais

Outras consideragdes:

2.4 - Trabalho de Conclusédo de Curso (TCC) Ex | MB SCR

1- Relevancia do TCC para sua formagao

2- Adequagao da carga horaria de orientagédo

3- Atendimento do orientador

4- Dedicacao pessoal na elaboragédo do TCC

Outras consideragdes:
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ANEXO I

Prezado professor,

O preenchimento do questionario retratard suas consideracdes sobre a UFVJM, os
cursos e os componentes curriculares (disciplinas) que vocé lecionou neste semestre.
Solicitamos, portanto, sua colaboragcao para preenché-lo com seriedade, pois suas
respostas serdo de grande importancia para subsidiar reflexdes e orientar possiveis
mudancgas que retornardo em seu préprio beneficio, como melhorias na qualidade do

ensino e no atendimento a vocé como professor da UFVJM.

Responda as questdes abaixo conforme os seguintes critérios de julgamento:

Ex: Excelente =5

MB: Muito bom (ou muito boa) = 4
B: Bom (ou boa) =3

R: Regular =2

F:  Fraco (oufraca) = 1

P:  Péssimo (ou péssima) =0

SCR: Sem condigdes de responder = sem nota

1- Autoavaliagao

Instrucao: Neste e nos demais quadros, basta clicar com o0 mouse na célula referente
a avaliagdo de cada item. Caso um item nao seja respondido, vocé é impedido de
passar para o Quadro seguinte. A opgao “outras consideragdes” & opcional e vocé

pode registrar criticas e sugestoes.
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a) - Como professor

(aqui vem o nome de cada disciplina lecionada| gx | MB SCR
pelo professor).

01- Assiduidade as aulas

02- Pontualidade

03- Dominio dos conteudos

04- Grau de cumprimento dos programas dos
componentes curriculares (disciplinas)

05- Respeito as duvidas e as dificuldades dos
alunos

06- Interagao com os alunos durante o curso

07- Disponibilidade extra-classe para atendimento
aos alunos

08- Discussao e utilizacdo dos resultados das
avaliagbes para orientagdo das dificuldades dos
alunos

09- Utilizagdo de novas metodologias e
tecnologias de informacao

10- Grau de conhecimento do Projeto Pedagogico
do Curso

Outras consideragdes:

2 — Avaliagédo do curso

2.1 — Componente curricular lecionado:

(aqui vem o nome de cada disciplina lecionada Ex | MB SCR

pelo professor).

1- Adequagédo da carga horaria do componente

curricular para o cumprimento do programa

2- Importancia da disciplina para a formacao

profissional dos alunos

3- Relagao dos conteudos da disciplina com temas

atuais - inclusao social, meio ambiente, relacoes
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étnico-raciais — quando for o caso.

4- Disponibilidade de bibliografia para a disciplina
na UFVIM

5- Adequacéo da disciplina na Estrutura Curricular

6- Interesse dos alunos pela disciplina

Outras consideragdes:

2.2 - Coordenacao de curso Ex

SCR

1- Gestao do coordenador

2- Relagdo do coordenador de curso com o0s

professores

3- Disponibilidade do coordenador para

atendimento

4- Qualidade do atendimento da secretaria da
coordenadoria

5- Qualidade do Projeto Pedagdgico do Curso
(PPC)

6- Organizacgao de reunides pedagogicas

Outras consideragdes:

2.3 — Avaliagao da turma Ex

SCR

1- Interesse

2- Participagao

3- Comprometimento

4- Cooperacao

5- Pontualidade

Outras consideragdes:
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ANEXO 11l

Prezado aluno e prezado professor,

O preenchimento do questionario retratara suas consideragbes sobre a infraestrutura
fisica da UFVJM. Solicitamos, portanto, sua colaboracdao para preenché-lo com
seriedade, pois suas respostas serao de grande importancia para subsidiar reflexdes e

orientar possiveis mudangas que retornardao em seu préprio beneficio.

Responda as questdes abaixo conforme os seguintes critérios de julgamento:

Ex: Excelente =5

MB: Muito bom (ou muito boa) = 4
B: Bom (ou boa) =3

R: Regular=2

F:  Fraco (oufraca) = 1

P:  Péssimo (ou péssima) =0

SCR: Sem condigdes de responder = sem nota

3.1 — Biblioteca Ex | MB B R F P |SCR

1- Acervo bibliografico

2- Acervo de gravagbes de audio e video

3- Informatizagéo e acesso a periddicos

4- Instalagdes para estudos individuais

5- Instalagdes para estudos em grupo

6- Horario de atendimento adequado as
necessidades de funcionamento do curso

7- Atendimento dos funcionarios

8 — Nivel de siléncio
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Outras consideragdes:

3.2 - Salas de aulas

Ex

SCR

1- Dimensoes

2- Qualidade das carteiras

3- Qualidade do Quadro

4- Limpeza

5- lluminacao

6- Acustica

7- Ventilagao

8 — Condi¢bes de acessibilidade a pessoas com

necessidades especiais

9- Suporte para equipamentos de audio e video

10- Disponibilidade de acesso a internet

Outras consideragdes:

3.3 - Laboratdrios de informatica

Ex

SCR

1- Qualidade e atualizagao dos equipamentos

2- Quantidade de equipamentos

3- Adequacéo do mobiliario

4- Adequacao da quantidade de funcionarios para
0 atendimento

5- Qualidade do atendimento dos funcionarios

6- Horario de atendimento

7- Manutencéo dos equipamentos

Outras consideragdes:
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3.4 - Laboratoérios de aulas praticas

Ex

MB

SCR

1- Quantidade de laboratorios

2- Qualidade dos laboratorios

3- Quantidade de equipamentos disponiveis

4- Qualidade dos equipamentos disponiveis

5- Adequacdo da quantidade de funcionarios as

necessidades das aulas praticas

6- Qualidade do atendimento dos funcionarios

Outras consideragdes:

3.5 - Cantina

Ex

SCR

1- Qualidade dos alimentos

2- Variedade dos alimentos

3- Qualidade do atendimento dos funcionarios

5- Adequacéo do preco dos alimentos

6- Condi¢des de higiene

7- Horario de funcionamento da cantina

8- Numero de cantinas no Campus

Outras consideragdes:

3.6 — Outros

Ex

SCR

1- Qualidade das instalagbes sanitarias

2- Qualidade geral da limpeza do Campus da
UFVIM

3- Qualidade da iluminagado do Campus

4- Segurancga do Campus

5- Estacionamento do Campus
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6- Qualidade dos servigos de fotocopias

7- Qualidade dos servigos de apoio (médico,

psicoldgico)

8- Transporte para o Campus

9- Servico de sinalizaggo do Campus

(identificagéo de prédios, salas, laboratorios)

10- Atendimento de emergéncia (primeiros

S0COrros)

11- Acesso aos servigos de telefonia publica no

Campus

12- Comunicagao Institucional

13- Qualidade da homepage Institucional

Outras consideragdes:




