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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo detectar a satisfagéo discente em relacio a
estrutura fisica da Unidade Académica de Fisica, do Centro de Ciéncias ¢
Tecnologia da Universidade Federal de Campina Grande, alravés de uma
amostra de 53 alunos, que responderam um questionario compostoc de 18
questOes. Os dados foram analisados e identificados as dimensdes da
qualidade que superam as expectativas do cliente/aluno e os servigos gue
apresentam falhas, e que poderfo ser melhorados. Com base na anaiise dos
resultados, percebe-se que o método adotado foi capaz de determinar quais
variaveis foram vistas pelos discentes como decisiva na percepcdo do nivel
de qualidade dos servigos prestados pelos servidores da Unidade Académica
- UA de Fisica da UFCG. Os resultados obtidos revelam entre cuiros que a
confianga, imagem, pontualidade, agilidade, instalacdes fisicas, presteza no
atendimento sao fatores buscados 'pelos discentes e que precisam ser
levados em consideracao pela gestao da Unidade no intuito de methorar o
atendimento.

Palavras-chave: Qualidade, estrutura fisica, satisfacao



ABSTRACT

This study aims to detect the student satisfaction in refation to the physical
structure of the Academic Department of Physics, Center for Science and
Technology, Federal University of Campina Grande, through a sampie of 53
students who answered a questionnaire consisting of 18 questions. The data
were analyzed and iden'tified the dimensions of quality that exceed customer
expectations / student and the services that are flawed, and that could be
improved. Based on the analysis of the resulls, we find that the method
adopted was able to determine which variables were seen by students as
crtjciél in the perception of'quality of services proVEded by staft of the AU's
Ph'ysics UFCG. The resulls show that confidence among others, image,
punctuality, speed, physical facilities, promptness in attendance are sought by
students and factors that must be taken into account by the management unit
in order to improve care.

Keywords: quality, physical structure, satisfaction



1. Introduciio

Uma organizacéo é sempre uma entidade social, como tal, necessaria
a estrutura produtiva e a necessidade de desenvolvimento da comunicade. A
comunidade organizada, ou seja, o Estado, juridicamente constituido, que tem
a obrigagdo de exercer o controle social da comunidade, e desempenhara
melhor o seu papel se, suas organizacdes sociais desincumbirem com
competéncia as atribuicoes a elas destinadas. (CORDEIRQO; PARENTE,
2004).

Da mesma forma que qualquer organizacdo moderna, as instituicbes de
Ensino Superior devem cumprir exigéncia de qualidade, competéncia e
produtividade.

Entende-se que a qualidade ¢ a imagem de uma Instituicde de Ensino
Superior podem ser refletidas pelo desempenho dos alunos no mercado de
trabatho. Uma instituicdo que procura meihorar seus cursos e servicos a partir
da atengdo nesses alunos, condiz com 0s motivos de satisfagao da sociedade
por seu desempenho técnico e humano no mercado de trabalho.

Nessa contextualizagao, avaitar a percepcado de qualidade dos
estudantes de cursos de Graduacdo configura-se como um instrumento que
pode subsidiar a busca por melhores estratégias de ensino, uma vez que um
suposto monitoramento do nivel de satisfagido discente pode contribuir de
maneira signiﬁcativa' para uma melhor gestao educacional.

| A sobrevivéncia e o sucesso das Instituigdes de nivel superior
dependem do nivel de satisfago dos discentes em face aos servigos

prestados a eles.

Verifica-se que as Instituicbes de Ensino Superior (IES) estéo
cada vez mais preccupadas em avangar no proposito de se
tornarem competitivas na percepcdo de seus clientes, por
meio da valorizagdo dos atributos inerentes ac servigo,
principalmente no que diz respeito a qualidade de seus
cursos e de sua infra-estrutura (FREITAS; RODRIGUES,
2003 apud EBERLE ei. al., 2009).

Dentro desse contexio, a qualidade na prestagdo de servicos nas {ES
tem sido abordada em varios estudos, por diversos autores no munde indo

como sendo um fator de consolidacao e de alavancagem no mercado, pois,
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de acordo com Meyer Jr. e Lopes (2004) para que as instituictas sejam
competitivas, elas devem fazer um trabalho de exceléncia na formulacdo de
estratégias e em suas praticas se guiserem ser bem-sucedidas em mercados
de concorréncia acirrada.

Para Ebérie 'ef. al. {2009} quando cita Kotler € Fox (1994), uma
instituicdo deve fazer levantamentos para medir a satisfacdo dos
consumidores, pesquisar suas necessidades e preferéncias ocultas, para
encontrar um modo de methorar seus servicos. Uma IES, para responder ao
seu mercado, deve se esforcar para sentir, alender e satisfazer as
necessidades e aos desejos de seus consumidores e publicos,

Ne'sse sentido, a busca por um ambiente fisico de trabalho seguro e
agradavel, tem sido motivo de preccupacao para os profissionais do setor e
dos discentes que tentam contribuir com a qualidade dos servicos prestados
pelo servidor pL‘iblico. Sob esse aspecto, a qualidade pode ser apontada como
_fatcr para a satisfacdo dos usudrios dos servigos, uma vez que se configura
como valor intrinseco da satisfacéo discente numa instituicdc de ensino
superior. Acrescente-se ainda a importancia e necessidade de subsidiar as
atividades dos cursos de graduacgao.

Objetivando a melhoria do processo de ensino poessam  sar
incrementadas, é fundamental conhebér 0s elementos que influenciam a
qualidade das aﬁvidades de departamento e setor, pois, somente a pariir
deste conhecimento e entendimento das atividades que estaoe atendendo as
expectativas dos usuarios, politicas poderao ser desenhadas e praticadas,
afinal de contas dentro de qualquer gestdo seja ela publica ou privada,
comercial ou industrial e até mesmo de ensino é relevante medir para que se
possa gerenciar.

Diante do exposto, surge o seguinte problema de pesquisa: Qual o nivel
de satisfagdo discente em relagdo & estrutura (fisica) da Unidade Académica
de Fisica/CCT/UFCG?
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2. Objetivos da Pesquisa

Objetivo Geral:

Analisar atributos de satisfagdo da estrutura fisica da Unidade

- Académica de Fisica/CCT/UFCG.

Objetivos Especificos:

identificar qual a percepg¢ao dos discentes em relacao a estrutura fisica
da Unidade Académica de Fisica/CCT/UFCG;

Mostrar os pontos-chaves que possam contribuir para agregar valor na
prestacio dos servicos da Unidade;

Apresentar as relacoes existentes entre 0s pontos-chaves encenirados.
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3. Justificativa

Através desta pesquisa foi possivel diagnosticar especialmente, por
.me_io de opinides, das percepcdes dos alunos, o nivel de satisfacio acerca da
estrutura fisica, e da qualidade dos servicos prestados pela Unidade
Académica (UA) de Fisica do Centro de Ciéncias e Tecnologia da UFCG. A
partir das deficiéncias apontadas, esta pe’squisadora, que também faz parte
do grupo de servidores da unidade académica, dara sua contribui¢ie, fazendo
com que mudangas ocorram para que as necessidades e expectativas dos
estudantes sejam atendidas. Postc gue, ndo ha instituigdo de nive! superior
que sobreviva se as expectativas dos discentes ndo forem ouvidas,
interpretadas e atendidas.

Medir a qualidade dos servicos prestados pela unidade académica,
através da percepcdo dos discentes com 0s servicos que eles recebem gera
Enformagées importantes, trazendo beneficios que futuramente podem ser
indicadores seguros e fundamentais para o sucesso da UA Fisica.

O fator estrutura fisica de uma instituicdo de ensino & de fundamental
importancia para a exceléncia dos trabalhos de seus profissionais. Por issg,
faz—se necessario avaliar a qualidade dessa estrutura, se € adequada para o
desenvolvimento das diversas atividades inerenies ao setor. |

O servidor publico tambem merece sentir-se bem e satisfeiio com iudo
ao seu redor, para trabathar com habilidades e qualidade, fazendo surgir mais
satisfagdo pessoal e respeito da sociedade em geral. E para obter essa
satisfac@o, é importante que se tenha motivagao. E um ambiente agradéavel,
confortavel, bem equipado, deixa satisfeito todas as pessoas envolvidas no

processo educacional.
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4, Fundaménta;éo Tedrica

4.1 Satisfacao Estudantil

De acordo com Fortes et al (2007), as Instituictes de Ensino
Superior que zelam pela satisfacdo dos discentes compdem uma parcela
dominante do mercado, mostrando-se comp.rometidas com a qualidade de
servigos € com os resultados alcangados junto aocs mesmos.

Para tratar de satisfacao de clientes, nesse caso, dos discentes,
precisa-se entender que este tema é o foco de organizagbes orientadas para
o mercado. Essa orientagdo para o mercado é uma filosofia que coloca os
clientes e as necessidades deles no coracao do gue a crganizacio faz. Para
agir de um modo eficiente, “as organiZagc’ies definem grupos de clientes ¢
buscam satisfazer as necessidades desses grupos”. {MA!NARDES;
DOMINGUES, 2010). Partindo desse principio, considera-se que satisfacéo
estudantit ¢ uma resposta afetiva, por um determinado tempo, e & o resultado
da avaliagao dos servigos pedagogicos e do apoio aos estudos oferecidos ao
estudante pela universidade.

Atender as necessidades dos alunos deve ser uma das missbes
principais de uma IES. Afirma Miranda et al, (2005) que quanto mais satisfeito
o aluno estiver, mais rapidamente eie concluird ¢ seu curso. 1880 garante um
retorno m’éior -para sociedade. Logo, monitorar ds nivéis de satisfacao dos
académicos, avaliando o seu interessé e 0 dos professores, as formas de
énsino, os curriculos e a organizagac do curso, € uma maneira de garantir a
satisfacdo das necessidades tanto dos alunos como da sociedade.

Diversos fatores influenciam a satisfagdo dos alunos. Em primeiro
lugar podemos citar sua identificagdo pessoal com o curso. Depois 0s
aspectos ekterhos ao aluno. No momento que ele entra na instituicas, comeca
a receber estimulos que sdo processades formande sua avaliagdo pesscal da

qualidade do servigo educacional.



| Ao iongo do tempo, com base em novas informagbes, as expectativas
variam e para saber se 0 que esta sendo oferecido atende as necessidades
pode-se medir os niveis de safisfacio desses alunos. |

Se as expectativas do aluno nio forem satisfeitas, isso refietird na
percepcac que a sociedade tem da IES, pois “os alunos — no caso vistos
como clientes da instituicao — compartithardo suas opinides com outras
pessoas”. (PEREIRA e GiL, 2005).

Verifica-se que as instituictes educacionais bem sucedidas lidam
eficazmente com seus publicos e geram altos niveis de satisfacao. Esses
plblicos passam a ser os melhores divuigédores da instituicdo, pois sua
comunicagédo “boca-a-boca” favoravel pode atingir um grande ndmero de
pessoas, além de serem consideradas uma fonte de informacio confiavel.
Porianto & de grande interesse das IES que seus alunos tenham suas
expectativas atendidas.

Essa satisfac@o nao deve ser atingida a custa do projeto pedagségico da
instituicdo. Pois, os alunos da instituicdo de ensino constituemn um pubiico
heterogéneo. Cada qual tem seu interesse e expectativa particular om relacdo
a0 curso. Porém,_ cabe também a instituicdo desenvolver um projelo
pedagogico, ter um bom corpo docente e uma estrutura adequada ao ensino
e procurar deixar claro ao publico aivo o modelo adotado.

Existem categorias e atribulos que devem ser observados na
Instituicdo de Ensino Superior, para que haja a satisfagdc do discente, a
saber: acessibilidade, atendimento, capacitacdo do corpo docents,
comunicagdo, contetdo, credibilidade, infra-estrutura e seguranga entre
outros. '

A pesquisa de satisfacdo dos discentes forna-se, consequenitemante,
um instrumento eficaz para o estudo e a pratica do comportamento dos
alunos, além disso, é de grande utilidade para o processe de avaliagao
institucional.

Afirmam Pereira ‘¢ Gil, (2005) que o conceito de satisfacao pcssui
significados diferentes para cada pesquisador ou organizagép, dificultando
comparagdes o'grau de satisfacdo varia com o tempo e a satisfacao muda de

acordo com diferentes lipos de pessoas.
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Alves (2003), define satisfacio do estudante como sendo o resuttade
global obtido com a experiéncia educacional em todas as suas vertentes,

podendo ser apenas um sentimento detido pelo estudante ou um
conhecimento mais racional.

Logo, a satisfagdo é determinada por diversos fatores, comc as
expectativas dos estudantes antes de entrar na universidade, as ideias que os
levaram a determinada univérsidade, a qualidade do curso, as habilidades e
conhecimentos dos professores, o nivel de educagao, entre outros.

O perfil e 0 desempenho dos profissionais que ingressam no mercado
de trabalho, € uma cobranga da sociedade. Assim, os alunos devem ser o
“centro das atencOes” das IES que almeiam melhorar seus cursos de forma a
assegurar uma formacado final de maior qualidade.

4.2 - Qualidade

Feigenbaum apud Fowler (2008) define quafidade como a composicac
das caracteristicas de marketing, engenharia, manufatura e manutencao por
meio da qual o produto e/ou servico ird ao encontro das expectativas do
cliente. Sdo atributos que, na visdo dos clientes, sdo fundamentais para as
suas satisfacdes.

No caso estudado, a qualidade do ambiente de trabalho, suas
instalagdes ¢ iluminacdo, equipamenics e tecnologias, espacos fisicos
adequados como: salas de aula, sala de informatica, secretarias, salas de
profe.ssores, laboratorios, area de convivéncia, lanchonete, bibliotecas em
condicbes fisicas adequadas e o acervo bibliogréfico atualizado sao fatores
signi_ficativos para 0 sucesso de uma instituicdo de ensino. Portanto, um
ambiente confortdvel e atraente é susceptivel a melhorar o desempenho
académico de seus estudantes, aumentando também a motivagio dos
funcionarios e professores.

A qualidade é construida de forma colaborativa, etapa por etapa, €
requer esforcos de todos os membros de uma organizagao. E o principal
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valor intrinseco a satisfacao do discente na instituigio de ensino superior. £
de extrema importancia para a sua sobrevivéncia e sucesso no mercado.

A qualidade percebida varia de acorde com as decisdes do aluno, que
diferem entre si, por meio de suas habilidades de percepcio e preferéncias
pessoais.

Baseada no usuario, qualidade ¢ atender as preferéncias do
consumidor. Na andlise de mercado, estd atrelada a sua capacidade de
atender aos desejos do usuario.

De acordo com Campos apud Fowler (2008}, o verdadeiro critéric da
boa qualidade é aguele que atende perfeitamente (projeto perfeito). de forma
confidvel (sem defeito}, acessivel (haixo custo), seguro (seguranga ao cliente)
€ no tempo certo (entrega no prazo certo, no local certo, na guantidade certa)
as necessidades do cliente. Em suma, o termo envolve um conjunto de
atributos que tornam um bem ou servigo plenamente adequado ao uso para o
qual foi concebido.

Partindo de uma pesquisa feita pelos autores Costa et al. {2009),
Dentre os principais métodos de mensuracdo da qualidade, cabe destacar 0
mode{o criado por Parasuraman ef a/(1985) no qual propuseram a utilizagéo
de 10 dimensdes para medir a satisfac@o dos consumidores de servigos em
geral. Tais dimensdes serviram de base para o presente trabalho. A avaliagao
da satisfacao dos clientes, de acordo com 0s autores, deve ser realizada por
meio da analise das dimensdes do servigo, pois elas podem contribuir para a
melhoria da qualidade percebida. Também argumentam que para medir a
qualidade de servicos, nao se podem utilizar dos mesmos métodos utilizados
para avaliar a qualidade dos produtos, pois justifica que 05 servigos se
caracterizam como intangiveis. O desempenho varia muito de acordo com ¢
fornecedor, cliente & o0 ambiente de utilizacao.

A expectativa do cliente pode ser muito diferente daguilc gue o
fornecedor tem para oferecer. Diante disto, levantamos informagoes sobre
razdes de satisfagcdo e insatisfacdo seguindo os fatores de avaliagao de
desempenho da qualidade de servigos, propostos por Parasuraman, et
al(1985 apud Costa,M; et al; 2009):

» Configbilidade: consisténcia do servico em entregar o
prometido;
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* Presteza: Disposicao e prontidao dos funcionérios {desajo de
ajudary;

+ Competéncia: habilidade e conhecimento dos funcionarios
que prestam 0 servigo (na execugdo do servico);

° Acesso: facilidade de acesso (ao prestador £ ao servigo);

* Coresia: comportamento  respeitoso e polide  dos
funcionarios (ser educado);

» Comunicagdo: capacidade de se comunicar, da empresa o
funcionarios (linguagem compreensivel);

* Seguranga: inexisiéncia de qualquer risco ou perige na
prestacao do servigo (nos resultados);

= Compreensao e Conhecimento: capacidade de realizar um
servico personalizado que atenda as necessidades especfiicas
dos clientes;

* Tangiveis: questoes fisicas (instalagdes);

» Credibilidade: Aborda as caracteristicas de confianga e
honestidade da empresa e dos funciondrios {reputagéc no
mercado)

Transpondo os atributos ora apreseniados para os objetivos desta
pesquisa, identificaram-se que estas dimensdes influenciaram na percepcac
de qualidade, conforme descrito abaixo:

- Confiabilidade: o grau de confianga nas informagées fornecidas pelo
funcionario;

- Presteza: Boa vontade do funcionario para ajudar o estudante;

- Competéncia: 0s servigos tecnicos e praticos oferecidos pelos funcionarios
séo realizados corretamente e com agilidade;

- Acesso: até que ponto o funcionaric esta disponfvél para orientagao;

- Cortesia: Atitude emotiva e positiva para tratar com os estudantes;

- Comunicacdo: qualidade da comunicagdo dos funcionarios;

- Seguranca: confiabilidade nas informacdes;

- Compreensdo e Conhecimento: entendimento do aluno e suas

necessidades;

Tangiveis: Instalagbes fisicas atendem aos anseios académicos como
disponibilidades de equipamentos e outras facilidades, por exemplo;
- Credibilidade: A reputacdo da UAF transmite confianca para o ajunado de

Fisica. C Grau de confiabilidade na instituicao.
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4.3 - Qualidade em servigos

Os servigos envolvem aspecios relacionados 2 satisfacan, afitudes,
tempo, idéias, intang'ibilidade entre outros atributos e sdo normalmenie
dificeis de serem mensurados e avaliados, sendo que estes devem estar
- relacionados as necessidades dos usuarios e fortemente relacionado com as
metas do empreendimento.(CARVALHO, et al, 2009).

Qualidade em servicos deve ser algo percebido peios clientes e de gue
forma ela € percebida.

De acordo com Stefano; et al (2008) a percepcdo da satisfacdo dos
clientes com a qualidade dos servicos percebidos e diretamente proporcional
com a possibilidade da falha de suas expectativas. Logo, quando ¢ prestador
de servico compreender, como 08 servicos serao avaliados peios clientes
sera, entdo, possivel saber como gerenciar essas avaliagoes.

Cada vez mais, as instituictes de ensino tém consciéncia de gue é
preciso dar relevancia a opinido do aluno sobre a qualidade do sewico
ofertado. A crescente competitividade do mercado educacional promovida
pela multiplicacdo de faculdades no pais, desperta gestores desse segmento
para observarem o aluno como um cliente que tem condicdes de avaliar 0
sérvigo, propor melhorias a serem analisadas e, acima de tudo, fecomendar a
terceiros. (MELLO; et al 2001).

Os alunos ulilizam o0s servigos prestados pela instituicdo de ensino,
sendo portanto, os seus clientes. Na visdo dos autores Helena; Spers (2005),
o cliente precisa expressar estados de satisfagéo em relacdo a elementos por
ele valorizados nas suas relacbes com a organizacao ofertante.

- Existe uma grande variedade de servigcos, uns aitamente dependentes
do toque pessoal e outros altamente dependentes da tecnologia, suas
caracteristicas gerais de qualidade quase sempre sao universalmente validas
para qualquer tipo de servico.

Na prestacdo de servigos, os funcionérios estdo em contato direto com o
cliente/ aluno, e o sucesso desta prestacdo de servicos estd primeiro na

gqualidade do _atendimento.
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Atender bem deve ser uma questao prioritaria de todo 6rgaoc publico. No
atendimento as qualidades podem ser: simpatia, atencéo, conhecimento,
rapidez, vestimenta e até higiene. Assim sendo, o bom desenvolvimenio da
qualidade, nas atividades diarias, depende do desempenho e da atitude das
pessoas. '

Pode-se observar que os conceitos da qualidade giram em iomo da
_conformédade, atendimento as preferéncias e satisfacio do consumidor. Com
relacao aos servigos, esses conceitos referem-se & seguranca, confiabilidade,
receptividade e cordialidade. Tais atributos ou dimensdes colocam o produto

ou servico em vantagem competitiva.

5 . Instituicoes de Ensino Superior (IES) publica

As Universidades Federais sao instituicGes que formam profissionais de
nivel superior, cujas atividades-fim sdo 0 ensino superior, a pesquisa e a
extens&o em todas as areas do conhecimento humano. Mantidas pefa Uniao,
devem cumprir exigéncias de qualidade, competéncia e produtividade. Elas se
deparam com uma neceésidade crescente de conhecer o seu publico alvo,
para- que possam oferecer programas e servigos de acordo com as exigéncias
do mercado e do perfil dos seus alunos.

De acordo com Chaui (2003}, a universidade € uma instifuicac e como
tal exprime de maneira determinada a estrutura e o modo de funcionamento
da sociedade como um todo. Sendo assim:

a universidade publica sempre foi uma instituic&o social, isto &,
uma acdo social, uma pratica social fundadas ne
reconhecimento pulblico de sua legitimidade e de suas
atribuicdes, num principio de diferenciagdo, que lhe confere
‘autonomia perante outras instituicbes sociais, e, estruturads
por ordenamentos, regras, normas e valores de
reconhecimento ¢ legitimidade internos a ela (CHAUI, 2002
apud ALVES,; et al 2010).

Walter (2006) afirma que as IES devem identificar a fatia da sociedade

que desejam atender, acompanhando suas necessidades atuais ¢ futuras,
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atentando as mudancas e avaliando permanentemente curriculos, disciplinas
e formas de ensino, de modo a transformar o processo de melhoria continua
em parte da cultura organizacional.

Os estudantes das universidades publicas federais, t&ém mais incentivo a
pesquisa, a iniciagcdo cientifica, & extensdo e as atividades reguiares de
ensino de graduagéo, de mestrado, de doutorado e de pds-doutorado, ¢ sem
contar com a questao financeira, na qual o aluno ndo precisa arcar com
despesas para se tornar um profissional de sucesso. Elas sdo mantidas e
administradas pelo poder publico e apresentam um alto padrao de qualidade.
por isso sao mais concorridas.

A sobrevivéncia e o sucesso das Instituicdes de nivel superior
dependem do nivel de satisfag@o dos discentes em face aos services a eles
prestados. Portanto, a instituicao deve se preocupar com a opiniao de seus
alunos, ja que passa por avaliagBes anuais. Enire essas avaliagbes, esta a
estrutura fisica dos diversos setores da instituicao, que deve ser equipada ou

reequipada para renovacao e inovacao de praticas e metodologia de ensino.

Do ponto de vista tedrico, Alves (2010) considera como principais
fatores que influenciam a satisfacac dos alunos em relagado a infra-estrutura
de uma universidade: a Biblioteca, as instalagles, 0s servigos de apoio ao

gstudante e 0s equipamentos disponibilizados.

A gualidade e melthoria do Ensino Superior Brasileiro
estdo intrinsecamente ligadas a identificagdo e atengao sobre
fatores que expiicam o nivel de qualidade das instituicbes:
instalagbes, estrutura, servigos académicos, politica de
avaliacdo institucional, planejamento institucional, jornada de
trabatho e gualificagdo docente, qualificagdo tecnico
administrativo, relagao professor/aluno, prOCESS0s
metodoldgicos do ensino, oferta de vagas e expansdo de
cursos e programas de pos-graduagao. (GRASEL. 2000 apud
ALVES etal 2010).
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6. Apresentacéo do Curso de Fisica

O curso de Graduacdo em Fisica foi criado em 1995, através da
Resolugdo n. 06/85 do Conselho Universitario. Tornou-se um dos cursos de
graduacdo da UFCG de melhor desempenho na avaliagdo anual realizada
pelo Ministério da Educacao (INEP/MEC), através do Exame Nacional de
Desempenho de Estudantes (ENADE}. Com a experiéncia construida, com o
desenvolvimenio do Curso de Fisica, a UAF pdde criar em 2006, 0 Curso de
Mestrado em Fisica com recomendac¢ao da Coordenagdo de Aperfeicoamento
de Pessoal de Nivel Superior (CAPES). Esse programa ja atende néo apenas
aos formandos do Curso de Fisica, mas também, aos alunos provenientss de
outras instituicBes. |

O obijetivo do curso é formar profissionais com um sofido conhecimento

em Fisica no nivel de Mestrado com &nfase em: Fisica de Particutas,

Cosmologia e Gravitacdo; Fisica da Matéria Condensada experimental e

tedrica, e da Alta Atmosfera.

As disciplinas da Unidade Académica de Fisica sdo ofertadas aos
cursos das Engenharias, Bacharelado de Matematica e ao curso de Ciéncia
da Computacgao.

No curso de Graduagdo Bacharelado em Fisica (periodo 2010.2} estao
matriculados 69 aluhos, e, no Mestrado em Fisica, 37 alunos. Ao longe do
curso, os alunos tém oportunidade de pariicipar de projetos de pesquisa,
programas de extensao, grupos de estudos, se_minérids, congressos, estagios
extracurriculares, monitorias e visitas técnicas a outras instituictes de ensing.

7. Metodologia

" Esta pesquisa consistiu em uma investigagdo quaniitativa de carater
exploratdrio, descritivo e estudo de caso, realizada com alunos da graduagao
e da pos-graduagdo da Unidade Académica de Fisica da Universidade
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Federal de Campina Grande PB. Foram aplicados questionarios, abordando
itens quanto a satisfégéo dos alunos em relagéo a estrutura fisica da Unidade
Académica de Fisica,

Para verificar essa satisfagdo, a metodologia adotada foi baseada
nos conceitos de Survey, 0s quais consistem na aplicacéo de quéstionérios.

Compreendendo um instrumento que ird mensurar a satisfacéo dos
estudantes com itens a serem avaliados através de uma escala Likeri
realizada por Rensis Likert (1903-1981).

Rensis Likert foi professor de Sociologia e Psicologia e diretor do
Instituto de Pesquisas Sociais de Michigan. Durante mais de 40 anos,
desenvoiveu uma serie de estudos sobre estilos de lideranca e geréncia,
dedicando-se a realizacdo de experiéncias e andlise de informactes cbtidas
em experiéncias de outros estudiosos, na tentativa de relacionar o sucesso
alcancado 'por determinadas organizacbes com ¢ sistema de lideranca s a
politica de géStéo de pessoas por elas adotada. E a escala mais usada em
pesquisa de opiniac.

Ao responderem © questionario, 0s perguntados avaliam seu
sentimento em uma escala que varia de discordo fortemenie a concordo
fortemente. O método empregado nesta pesquisa procurou deixar o estudants
fivre para indicar espontaneamente © que considerasse relevante para sua
satisfacao e insatisfacdo com a estrutura fisica da UAFisica/CCT/UFCG.

8. Coleta de Dados

Buscou-se identificar o perfii dos respondentes € através de
guestionamentos, que tinham como finalidade detectar a percepgao dos
discentes, quanto a qualidade da estrutura fisica da UAF (Unidade Académica
de Fisica) da UFCG, nos quais eles deveriam marcar ¢ grau de
discordancia/concordancia (numa escala de 1 a 5) de cada
assertiva/questionamento, onde: 1 discorda fortemente; 2 discorda
parcialmente; 3 nem discorda , nem concorda; 4 concorda parcialmente; ¢ 5

concorda fortemente.
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A qualidade dos servigos prestados, descritos abaixo, e as condicdes
fisicas da Unidade Académica, foram avaliados através dos seguintes

questionamentos:

1.0s servigos académicos {secretaria, alendimento ao alunc) que esita sendo oferecidos pela agencia aiendem satisfatoriaments

suas exiglneiag _ ' i :

2.Yocé tem confianga de que as informagoes farmecidas peios funciondrios da Unidade estio sendo prestadas com uma boa
prestezy

3.0s servigos oferecidas pelos funclondrios da Unidade sao realizades corrstamente e com agilidade

4.0s gervigos oferecidos sao concluidos no prazo prometido

5.0 usudrio e informade de quande o senvige & concluldo

6.0s funcicnarins da Unidade transmitem confianga ao cliente

7 Mook acredifa que a reputacio da Unidade transmite confianca para o alunado de Fisica

8.0s funciondrios da Unidade atendem as necessidades do usudric de maneira satisfatéria

9.0 tempa de espera da prestacic do ssrvigo atende suas exigéncies & expactativas

10.Voce & tratado de maneira atenciosa pelos funcionarios da Unidade Acadamica

11.Funcionarios da Unidade demonstram interesse em sciucionar seus preblemas

12.Funciondsios da unidade compresndom ag dificatdades apresentadas por vocd

13.Instalagdes fisicas da Unidade Académica de Fisica atendem aos seus anselos académices

© 14.As salas de aula dispdem dos equipamentos de computacio erp hom estado, tipe quadro branca, data-show, kit mutti midia ate

15.4A hibliotecz da Instituiglo apresenta boas sondigdes fisicas e a acevo bibliografizo & atual

16.A iimpeza das instalagbes da Unidade Académica é realizada diariaments

17As instalagOes apresentam boa goistica, luminagdo & conforto

18.A% instala¢Bes apresentam uma boa acessibilidade, principalmente para pessoas com necessidades especials

9. Apresentacéo e andlise dos resuitados

Esta secédo destina-se a apresentacdo e analise dos dados coieiados
durante a realizagdo da pesquisa empirica, obtidos através de questionarios
aplicados junto aos alunos do curso de Fisica da Universidade Federal de

Campina Grande.
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O numero de matriculados no periodo 2010.2, no mestrado e na
graduacdo do Bacharelado em Fisica perfez um total de 108 alunos,
Responderam ao questiondrio: 53 alunos, equivalente a 50% dos
matriculados que usam diariamente o0s espagos fisicos da Unidade
Académica, sendo 37 do sexo masculino e 16 do sexo feminino. Qs
resultados encontrados foram os sequinies

QUESTOES | GRAU 01 GRAU 02 GRAU 03 GRAU 04 GRALU 05 | Nac  quis
Discorda Discorda Nem concorda | Concorda Concorda opinar
fortemente parcialmente Nem discorda parcialmente | forlemente

1 1 3 5 20 23
2 2 4 18 29
— 1 2 5 22 2 | ;
4 2 3 5 22 20 i
5 3 7 7 24 1B
6 5 g 18 22
7 4 2 6 16 25
8 5 8 22 18
g 1 3 13 18 18 o
10 1 1 8 10 33
11 1 3 9 13 27
12 2 6 7 24 N 14
13 . 7 8 6 14 8 :
14 5] 8 4 12 13 —
15 10 5 17 18 3
16 8 5 7 17 15 1
17 7 i0 i4 15 7
18 25 8 8 5 5 !

A seguir estdo dispostos os resultados de cada variavel no intuito de
detalhar a percepgao discente em relacdo & qualidade dos servigos prestados
pela UA de Fisica. No grafico 1 estd evidenciado o género dos discentes.
Observa-se que, a maior proporgdo de alunos entrevistados é género

masculino, 69,8% e 30,2% feminino.
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Feminino

30,2%

Masculino
69,8%

Grafico 1 — Género do Entrevistado
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Os entrevistados foram questionados se os servicos académicos
(secretaria, atendimento ao aluno) que estdo sendo oferecidos pela agéncia
atendem satisfatoriamente suas exigéncias (grafico 2). Os resultados
demonstram que concentragcdo de respostas esteve entre concorda
parcialmente e concorda totalmente, perfazendo um total de 81,1%; 11,3%

nao se sentiram confortaveis em opinar e 7,6% discordam com a assertiva.

Discorda fortemente

1,9%

Concordo fortemente

43,4%

Discordo parcialment
57%

Nem concordo, nem di

11,3%

Concordo parcialment

37.7%

Grafico 2 - Os servigos académicos (secretaria, atendimento ao aluno) que estdo sendo
oferecidos pela unidade atendem satisfatoriamente suas exigéncias.
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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No tocante a assertiva 02, os discentes foram questionados se as
informagdes fornecidas pelos funcionarios da Unidade estido sendo prestadas
com uma boa presteza. Os resultados apontam que 88,7% (entre concorda
fortemente e parcialmente), corroborando com as respostas da variavel
exposta no grafico 3.

Discordo parcialment

3.8%

Nao respondeu

Nem concordo, nemdi

5.7%

1.9%

ordo parcialment
Concordo farte
54 7%

Gréfico 3 - Vocé tem confianga de que as informagdes fornecidas pelos funcionarios da
Unidade estéo sendo prestadas com uma boa presteza
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Analisando os resultados da assertiva 06, percebe-se que no grafico 4
(abaixo) os servigos oferecidos pelos funcionarios da Unidade sao realizados
corretamente e com agilidade, visto que 81,1% das opinides estiveram entre

concordar fortemente e concordar parcialmente.

Discorda fortemente
1.9%

Concordo fortemente

41,5%

Discordo parcialment
57%

Nem concordo, nem di
11.3%

Concordo parcialment

39,6%

Grafico 4 - Os servigos oferecidos pelos funcionarios da Unidade sao realizados corretamente
e com agilidade
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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Na assertiva 4, grafico 5, nota-se resultados satisfatérios dos
discentes, onde 35,8% concordam fortemente e 43,4% concordam
parcialmente, perfazendo 79,2% de concordancia, no que diz respeito ao
cumprimento de prazo dos servigos oferecidos. 11,3% n&do quiseram
concordar, nem discordar. Apenas 9,5% dos alunos discordaram.

Concordo fortemente
358%

Discorda fortemente
3,8%

Discordo parcialment
57%

Nem concordo, nemdi

11,3%

Concordo parciaiment
43 4%

Grafico 5 - Os servigos oferecidos sao concluidos no prazo prometido
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Este grafico (assertiva 5) apresenta 30,2% concordando fortemente e
45,3% concordando parcialmente. Totalizando 75,5% dos concordantes.
13,2% foram neutros, enquanto que 5,7% discordaram parcialmente e 5,7%

discordaram fortemente.
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Concordo fortemente
30,2% Discorda fortemente

5,7%

Discordo parcialment

5,7%

Nem concordo, nem di

Concordo parcialment

45,3%

Grafico 6 - O usuario é informado de quando o servigo é concluido
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Percebe-se, neste grafico 7 da assertiva 6, que quando foram
questionados se os funcionarios da unidade transmitem confianga ao
cliente,75,5% concordaram. Tendo em vista que 41,5% concordam
fotemente e 34% concordam parcialmente. 17% nao opinaram e 7,5%
discordaram.

Concordo fortemente

41,5%

Discordo par cialment
7.5%

Nem concordo, nem di
17,0%

Concordo parciaiment
34,0%

Gréfico 7 - Os funcionarios da Unidade transmitem confianga ao discente
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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Na assertiva 7 procurou-se investigar se a reputagdo da Unidade
transmite confianga para o alunado de Fisica. Percebe-se que 47,2%
concordam fortemente e 32,1 % concordam parcialmente. O nivel de
concordancia é satisfatério, conforme mostra o grafico abaixo. A maioria
79,3% acredita que a reputagdo da unidade transmite confianga para o
alunado.

Concordo fortemente
47.2% Discorda fortemente

7.5%

Discordo parcialment

3,8%

Nem concordo, nem di

9.4%

ordo parcialment
321%

Gréfico 8 - Vocé acredita que a reputagé@o da U.A transmite confianga ao alunado de Fisica
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

No tocante ao grafico 9, o percentual de satisfacdo € de 41,5 a
concordo parcialmente e 34% que concorda fortemente, 15,1 nem concordou,
nem discordou, 9,4% discorda parcialmente. A maioria entao considera que o

funcionario atende as necessidades do usuario de maneira satisfatoria.
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Concordo fortemente

34,0%

Discordo par cialment
9,4%

Nem concordo, nem di

Concordo parcialiment

41 5%

Grafico 9 - Os funcionarios da Unidade atendem as necessidades do usuario de maneira
satisfatéria
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Este grafico 10 (assertiva 9) apresenta 68% dos respondentes
concordam fortemente e parcialmente, 1,9% discordaram fortemente e 5,7%
discordaram parcialmente e 24,5% ficaram neutros. Verifica-se que o tempo
de espera na prestagcao do servigo atende as exigéncias e as expectativas
dos alunos, pesquisados em 68% dos respondentes.

Concordo fortemente Discorda fortemente

34,0%

1,9%

Discordo parcialment
57%

mconcordo, nemdi

24,5%

Concordo parcialment
34,0%

Gréfico 10 - O tempo de espera da prestagao do servigo atende suas exigéncias e
expectativas
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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Observando este grafico 11 (assertiva 10) os discentes em sua
maioria 66,0% concordaram fortemente e 18,9% parcialmente, perfazendo um
total de 86,9% quanto a maneira atenciosa de ser tratado. Atender bem é uma
das questOes prioritarias de todo 6rgéo publico. Portanto este ponto mostra

um grau de satisfagao muito elevado, 86,9% no total.

Discorda fortemente

1,9%

Discordo parcialment

1,9%

Nem concordo, nemdi

11,3%

Concordo parcialment

18,9%

Concordo fortemente
66,0%

Grafico 11 - Vocé é tratado de maneira atenciosa pelos funcionarios da Unidade Académica
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Assertiva 11. Verifica-se que o servidor da unidade demonstra
interesse em solucionar os problemas, conforme mostra o grafico 12, um
indice de 50,9% de alta satisfagao e 24,5% que concordam parcialmente.
Este total de 75,4% dos respondentes demonstra estarem satisfeitos com a
afirmativa de que o servidor se interessa em resolver seus problemas que

porventura ocorram.
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Discorda fortemente

1,9%

Discordo parcialment

5,7%

Nem concordo, nem di

17.0%

Grafico 12 — Os funcionarios da Unidade demonstram interesse em solucionar seus
problemas
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

No grafico 13, o percentual de 71,4% dos respondentes concordou,
variando em totalmente e parcialmente nas questdes dos funcionarios
compreenderem as dificuldades apresentadas pelos alunos. Apenas 15,1 ndo
quiseram concordar, nem discordar. Quanto aos alunos que discordaram
perfez um total de 13,2 %.

Concordo fortemente

28,3% Discorda fortemente

3,8%

Discordo parcialment

9,4%

m concordo, nem di

Concordo parcialment

434%

Grafico 13 — Os funcionarios da Unidade compreendem as dificuldades apresentadas por
vocé
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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Este grafico demonstra em sua maior parte 30,2% um grau 3 (neutro),
26,4 concordam parcialmente, 15,1% concordam fortemente, totalizando um
percentual de 41,5 % de concordancia (grau 4 e 5) com referéncia a assertiva

13. E 28,3% discordando, variando em fortemente e parcialmente.

Concordo fortemente Discorda fortemente

15,1% 13,2%

Nem concordo, nemdi

30,2%

Grafico 14 — As instalagdes fisicas da Unidade Académica de Fisica atendem aos seus
anseios académicos
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Na assertiva 14, quando se refere as salas de aula, questionando se
as mesmas dispéem dos equipamentos de computacdao em bom estado, a
exemplo de quadro, data show, kit multi midia etc, 47,2% dos respondentes
consideraram um grau, variando entre 4 e 5 (concordando fortemente e
parcialmente). Dos 52,8% restantes, 26,4% ficaram na neutralidade (grau 3) e
26,4% discordaram (Grau 1 e 2).
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Discorda fortemente
Concordo fortemente 11,3%

24,5%

Discordo parcialment

Concordo parcial
mconcordo, nemdi

26,4%

Gréafico 15 - As salas de aula dispdem dos equipamentos de computagdo em bom estado, tipo
quadro branco, data-show, kit multi midia etc.
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Os entrevistados foram questionados se a biblioteca da instituicdo
apresenta boas condigdes fisicas e o acervo bibliografico é atual (Grafico 16).
Os resultados foram: 41,5% demonstraram niveis 4 e 5 de satisfagao,
concordando 5,7% fortemente, 358% parciaimente. E 30,2% dos
respondentes ficaram na neutralidade. 28,3% discordaram, variando entre
fortemente e parcialmente.

Concordo fortemente
57%

Concordo parcialment
35,8%

Discorda fortemente

18,9%

Discordo parcialment

9,4%

Nemconcordo, nemdi

30,2%

Grafico 16 - A biblioteca da Instituigdo apresenta boas condicées fisicas e o acervo
bibliografico & atual
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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No grafico 17, encontram-se os resultados relacionados a limpeza das
instalagbes. Nesta apresentacdo almeja-se que se tenha um grau que
demonstre 100% de satisfacao, pois, um ambiente limpo e agradavel encanta
todo cliente. Observa-se que apenas 28,3% concordam fortemente e 32,1%
parcialmente, perfazendo um total de 60,4%. O nivel de discordancia varia
entre 15,1% para discordo fortemente e 9,4% discordam parcialmente,

totalizando 24,5% Apenas 13,2% optou por nem concordo, nem discordo.

Mssing

Discorda for temente
1,9%

15,1%

Concordo fortemente

28,3% iscordo par cialment

9.4%

oncordo, nemdi

13.2%

Concordo parcialment

321%

Grafico 17 - A limpeza das instalagdes da Unidade Académica é realizada diariamente
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Em relagdo ao grafico 18, verificou-se, segundo a percepgao
discente se existe satisfagdo em relagdo a boa acustica, ao conforto, e
iluminagdo das instalagdes, as respostas apresentam um nivel de 28,3
concordando parcialmente, 13,2% totalmente satisfeito, somando 41,5% dos
respondentes concordando com a assertiva, 26,4% para nem concordar e
nem discordar, 18,9 discorda parcialmente e 13,2% discorda fortemente,

totalizando 32,1% no grau de discordancia.
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Concordo fortemente Discorda fortemente

13,2%

13,2%

Nem concordo, nem di

26,4%

Grafico 18 - As instalagdes apresentam boa acustica, iluminagéo e conforto
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

No grafico, 19 € possivel perceber se as instalagées apresentam uma
boa acessibilidade, principalmente para pessoas com necessidades especiais
— Demonstra a questdo mais critica da pesquisa, uma visao negativa em
termo de satisfagdo. Os entrevistados foram questionados a respeito das
instalagbes da unidade, se esta apresentava uma boa acessibilidade,
principalmente para pessoas com deficiéncia fisica. Nesta questao, o grafico
demonstra que 49,1% discorda fortemente (grau 1), 15,1%, discorda
parcialmente (grau 2). Este percentual de discordancia perfaz um total de
64,2%. 15,1% neutro, 20,7 concordando com os graus 4 e 5, variando em
11,3% parcialmente e 9,4% fortemente.
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Concordo fortemente

9,4%

Concordo parcialment

11,3%

corda fortemente

Nem concordo,

151%

Discordo parcialment

15,1%

Gréfico 19 - As instalagdes apresentam uma boa acessibilidade, principalmente para pessoas
com necessidades especiais.
Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

10 Consideragoes Finais

O objetivo deste estudo surgiu devido a vivéncia pessoal diaria, dentro
da unidade. Tomamos a iniciativa para melhorar os aspectos do ambiente de
trabalho em que convivemos, eliminando aspectos desfavoraveis. Estédo
sendo ampliadas as instalagbes da unidade para melhor atender as
necessidades e expectativas dos alunos. Uma infra-estrutura adequada,
espacos fisicos especificos melhoram o indice de satisfagao dos estudantes,
que sao 0s nossos clientes enquanto estudantes da instituigao.

Observou-se que a confianga de que as informagdes fornecidas pelos
funcionarios da unidade estdao sendo prestadas com uma boa presteza,
apresentou o maior nivel desejado na opinidao dos 88,7% dos respondentes
(assertiva 2), seguido do tratamento de maneira atenciosa (86,9% - assertiva
10), Os itens 1 e 3, os servicos académicos (secretaria, atendimento ao
aluno) que estdao sendo oferecidos pela unidade atendem satisfatoriamente
sua exigéncias; e sao realizados corretamente e com agilidade, os

respondentes equivalentes a 81,1% concordaram fortemente ou parcialmente.
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Notadamente, 79,3% acreditam que a reputagdo da unidade transmite
confianca para o alunado de Fisica. Paralelamente, 79,2% entendem que os
Servigos sao concluidos no prazo prometido.

Ja em relagdo & confianca transmitida pelos funcionarios, 75,5% das
opinides sinalizam positivamente; Os funcionarios atendem as necessidades
do usuario de maneira satisfatoria. E 75,4% apontam que os Funcionérios da
unidade demonstram interesse em solucionar seus problemas. 71,7% dos
discentes entendem que os funcionarios da unidade compreendem as
dificuldades apresentadas pelo aluno e 68% sinalizam que o tempo de espera
da prestacédo de servigo atende suas exigéncias e expectativas.

No que se refere a limpeza observa-se que 60,4% das opinides
estiveram concentradas entre concorda fortemente e parcialmente. 47,2%, As
salas de aula dispdem dos equipamentos de computacdo em bom estado,
como quadro branco, data show, kit multi midia, etc. 41,5%, Instalactes
fisicas da Unidade Académica de Fisica atendem aos seus anseios
académicos; A biblioteca da instituicao apresenta boas condicdes fisicas e o
acervo Dbibliografico é atual; As instalacbes apresentam boa actstica,
iluminagao e conforto. O fator critico se refere a afirmativa 18: consiste na
questao relacionada a acessibilidade, principalmente para pessoas com
deficiéncias fisicas. 20,7% dos entrevistados atribuiram 0s graus 4 e 5
(concorda fortemente e parcialmente), 64,2% atribuiram os graus 1 e 2
(discordo fortemente e discordo parcialmente), 15,1% nao se sentiram
confortaveis em responder.

Com base na analise dos resultados, percebe-se que o método
adotado foi capaz de determinar quais variaveis foram vistas pelos discentes
como decisivas na percepgao do nivel de qualidade dos servigos prestados
pelos servidores da UA de Fisica da UFCG. Os resultados obtidos revelam
entre outros que a confianga, imagem, pontualidade, agilidade, instalagdes
fisicas, presteza no atendimento sao fatores buscados pelos discentes e que
precisam ser levados em consideracao pela gestdo da Unidade no intuito de
melhorar o atendimento.

Fica evidente que é preciso definir novas estratégias por parte desses
profissionais como maneira de tornar a prestacao do servico na UA eficiente e

adequada a necessidade de cada usuéario.
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Dessa forma, os resultados obtidos através desse estudo, sinalizam
contribuicdes importantes tanto para os estudos académicos da temaética,
quanto para os profissionais atuanies o cenario de IES pubicas, pois auxilia
na avaliacdo do desempenho deste e direciona suas acdes a partir das
correlagbes existentes entre as variaveis analisadas.

Finalmente, com o propdsito de dar continuidade ao estudo,
recomenda-se que em pesquisas futuras sejam aplicadas as técnicas da AF e
da analise descritiva, envolvendo tanto a visdo discente quanto docente, de
forma a confronta-las para entdo vislumbrar resultados elucidativos para

ambas as partes.
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