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RESUMO

INSTRUMENTO DE AVALIACAO DA SATISFACAO COM O CURSO DE
GRADUACAOQO UTILIZANDO A TEORIA DE RESPOSTA AO ITEM

AUTOR: Mathias Rafael Henckes dos Santos
ORIENTADOR: Ivan Henrique Vey

Satisfacdo tem sido tema recente de varias pesquisas, ndo apenas tem sido, como
seu numero tem crescido consideravelmente nos ultimos anos. O motivo € que as
instituicdes, empresas, setores da economia, tem entendido que a satisfacdo € um
elemento muito importante na fidelizacao e atracao de novos clientes. Assim, a visao
das Instituicdes de Ensino Superior também tem se voltado para esse fato, de modo
gue passe a ser relevante para elas a avaliacao da satisfagéo dos seus alunos. Nesse
contexto, tem-se utilizado cada vez mais a Teoria de Resposta ao Item (TRI) para se
fazer a medicdo de aspectos subjetivos de determinada populagdo. Assim, este
estudo se aproveita da TRI e busca estudar a possibilidade de criacdo de um
instrumento de avaliacdo da satisfagdo dos alunos de um curso de graduacéo. Para
tal, foram estudadas as técnicas, matérias e variaveis que se apresentam na literatura
sobre o assunto satisfacdo e sobre a TRI. Apds, elaborou-se um questionario que
buscava suprir este objetivo. Com uma analise ampla sobre os resultados foi possivel
averiguar a validade e confiabilidade do instrumento. Assim como foi possivel
entender o comportamento do traco latente (satisfacdo) através da andlise da
correlacdo bisserial dos itens, curvas caracteristicas e seus parametros a e b, e
também identificar os fatores e itens que mais influenciam na satisfacdo dos
académicos respondentes. Fora feita também a associagéo de variaveis com os itens
do instrumento, onde a Unica relacdo encontrada foi o0 maior nivel de insatisfacao dos
respondentes do sexo feminino. Por fim, obteve-se um instrumento valido contendo
27 itens fortes com bom poder de discriminacdo e uma analise completa com a
interpretacdo dos mesmos.

Palavras-Chave: Satisfacdo dos académicos. Teoria de Resposta ao Item. Satisfacao
na graduacao. Instituicbes de Ensino Superior.



ABSTRACT

INSTRUMENT OF EVALUATION OF SATISFACTION WITH THE GRADUATION
COURSE USING ITEM RESPONSE THEORY

AUTHOR: Mathias Rafael Henckes dos Santos
ADVISOR: Ivan Henrique Vey

Satisfaction has been recent topic of several surveys, not just has been, as their
number has grown considerably in recent years. The reason is that institutions,
companies, sectors of the economy, has understood that satisfaction is a very
important element in the loyalty and attraction of new customers. Thus, the vision of
Higher Education Institutions has also turned to this fact, so that it becomes relevant
for them the evaluation of the satisfaction of their students. In this context, the Iltem
Response Theory (TRI) has been increasingly used to measure subjective aspects of
a given population. Thus, this study takes advantage of the TRI and seeks to study the
possibility of creating an instrument to evaluate the satisfaction of students in an
graduation course. For that, the techniques, materials and variables that are presented
in the literature on satisfaction and TRI were studied. Afterwards, a questionnaire was
elaborated that sought to fulfill this objective. With a broad analysis of the results it was
possible to verify the validity and reliability of the instrument. As it was possible to
understand the behavior of the latent trait (satisfaction) through the analysis of the
bisserial correlation of items, characteristic curves and their parameters a and b, and
also to identify the factors and items that most influence the satisfaction of the
respondent students. It was also made the association of variables with the items of
the instrument, where the only relationship found was the higher level of dissatisfaction
of the female respondents. Finally, a valid instrument containing 27 strong items with
good discrimination power was obtained, as well as a complete analysis with the
interpretation of it.

Keywords: Academic satisfaction. ltem Response Theory. Satisfaction in graduation.
Higher education institutions.
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1 INTRODUCAO

Nesta secdao inicial, sera feita a apresentacéo do estudo, com contextualizacéo
do problema de pesquisa, dos objetivos, da justificativa e da sistematizacao textual do

trabalho.

1.1 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Atualmente, os desgastes fisico e emocional relacionados ao estresse tém
proliferado entre individuos de diversas areas, inclusive académica. A tematica
satisfacdo vem se destacando nos ultimos anos em contextos organizacionais, nos
quais € valorizada como determinante do sucesso profissional conforme Spagnoli
(2011). Trata-se de um indicador de qualidade de vida e sua medida tem sido utilizada
em estudos no Brasil e no exterior.

A delimitacdo do seu conceito, no entanto, € uma tarefa complexa e subjetiva,
uma vez que esta intrinsecamente relacionada com a forma como o individuo sente-
se no ambiente que esta e com suas caracteristicas pessoais. A literatura contempla
véarias definicbes de satisfacdo e sua conceituacdo depende do referencial tedrico
adotado. Apesar da complexidade do tema e de néo existir consenso em relacdo a
definicdo de satisfacdo, existem diversas teorias que abordam a satisfacdo sob
diferentes perspectivas.

Pesquisadores tém investigado, cada vez mais, os efeitos da satisfacdo do
individuo, uma vez que a satisfacdo se reflete diretamente na produtividade, bem
como no desempenho, na saude, no aprendizado e no bem-estar do individuo, o que
demonstra a importancia do reconhecimento dessa variavel em qualquer organizagao.

A satisfacdo pode ser mensurada por diversas técnicas, que vao desde
atividades ludicas a pesquisas qualitativas e quantitativas. Entre os métodos utilizados
para avaliar a satisfacdo, a aplicacdo de instrumentos de medida tem sido o mais
utilizado (MELO et al., 2011). No entanto, a satisfacdo € definida como um estado
psicoldgico, e que ndo pode ser observada diretamente (PRADO, 1997), como se faz
para medir a altura de uma pessoa. Ela é considerada como uma variavel latente e é
referida por traco latente ou construto e deve ser inferida a partir da observagao de

variaveis secundarias que estejam relacionadas a ela (BORTOLOLOTTI et al., 2010).
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Uma das técnicas que vém ganhando cada vez maior visibilidade, neste
sentido, é a Teoria de Resposta ao Item, pois ela permite que seu instrumento meca
um determinado traco latente fazendo relacdo com as variaveis constantes nele, sob
uma otica psicomeétrica.

Dito isso, outra tendéncia atual, € o uso das técnicas de mensuracdo da
satisfacdo dentro de entidades educacionais, a fim de se ter retorno sobre a percepc¢éo
dos alunos para com a instituicdo e, assim, obter informacdes sobre formas de
melhoria no processo educacional, aspectos que influenciam as decisdes e satisfacao
dos académicos e também qual é a percepcao destes sobre a entidade que
frequentam.

A Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) possui atualmente um
programa de avaliacdo docente e um programa de avaliacdo institucional, ou seja,
busca saber qual a opiniao (de forma geral) sobre os docentes e a universidade como
um todo, respectivamente. No entanto, ndo existe programa de revisao ou avaliagao
da opinido do graduando quanto ao curso que frequenta, esta que pode vir a ser uma
ferramenta Unica e bastante elucidativa no entendimento das opinides geradas pelos
dois outros programas de avaliagdo, ou ainda, essa lacuna pode gerar informacoes
dubias sobre estes programas, visto que € no curso de graduagcdo a maior e mais
direta interacdo do aluno para com a universidade (tanto seus docentes quanto a
instituicdo).

E necesséario entdo, possuir instrumentos de avaliacdo (no sentido de
mensuracdo) da satisfacdo confidveis e validos a disposicdo da comunidade
académica, visando preencher a lacuna de conhecimento, ndo s6 no ambiente
educacional geral, mas também no contexto especifico dos cursos de graduacéo.

Assim, nasce a necessidade de se saber, é possivel a criacdo de um
instrumento para a avaliacdo da satisfagdo dos académicos com 0s cursos de
graduacéo através da Teoria de Resposta ao Item?

1.1.1 Delimitagcdo do tema

O presente estudo se definira pela criacdo, aplicacdo e validacdo de um
instrumento de avaliagao da satisfacédo dos alunos a partir do sexto semestre do curso
de ciéncias contabeis na Universidade Federal de Santa Maria, através da Teoria de

Resposta ao Item, no segundo semestre de 2017.
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1.2 OBJETIVOS

Para responder a pergunta de pesquisa este estudo tem os seguintes objetivos

elencados.

1.2.1 Objetivo geral

Elaborar um instrumento de avaliacdo de satisfacdo no contexto da graduacao
com base na TRI e aplica-lo no curso de Ciéncias Contédbeis da Universidade Federal

de Santa Maria, para que se possa estudar a validade e confiabilidade do mesmo.

1.2.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral foram elencados os seguintes objetivos especificos:

1) Pesquisar na literatura cientifica estudos e trabalhos sobre satisfacdo nos
cursos de graduacéo, visando identificar as variaveis envolvidas;

2) Elaborar um conjunto de itens que representam o traco latente em estudo;

3) Elaborar um instrumento de medida e aplicar aos alunos do curso de Ciéncias
Contébeis da UFSM;

4) Analisar a confiabilidade do instrumento de medida,;

5) Analisar os dados utilizando a TR,

6) Verificar se existe associagao entre os itens em estudo e a populagdo em

estudo.

1.3 JUSTIFICATIVA

No contexto do ambiente universitario, o mais importante € a qualidade do
ensino repassado aos alunos.

Nesse sentido, é necessario entender a importancia do fator ‘satisfacdo’ dentro
dos cursos da universidade, por vez que esse tem direta correspondéncia com a
qualidade da formacéo, facilidade de aprendizagem, inicio da vida profissional dos

egressos e a atracao de novos alunos.
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Fica clara a relevancia de um instrumento capaz de realizar a medicdo da
satisfacdo nesse meio, j4 que traria resultados, entendidos aqui como informacao
relevante, capazes de apontar as variaveis de maior impacto dentro da satisfacédo dos
alunos e assim possibilitar a evolucéo continua, tanto desse fator psicométrico quanto
das graduacdes em geral e do ensino superior.

Portanto, tanto a propria Universidade Federal de Santa Maria quanto outras
instituicbes que aplicassem instrumentos similares, seriam beneficiadas pelo
preenchimento dessa lacuna de informacao dentro de seus processos e teriam melhor
ferramental para tragar planos de acao a fim de melhorar o acolhimento, processo de

aprendizado e atracdo de novos estudantes num futuro proximo.

1.4 ESTRUTURA

Este trabalho estd estruturado em cinco capitulos. No primeiro capitulo, a
introducdo, é apresentada uma contextualizacdo do estudo, e sdo evidenciados o
tema e sua delimitacdo, a problematica, os objetivos e 0s aspectos relevantes e que
justificam a pesquisa.

No capitulo seguinte, a revisdo bibliografica, € apresentada a base tedrica
acerca da tematica que fundamenta a pesquisa. Para tanto, neste segundo capitulo
sdo abordadas as tematicas: satisfacdo e TRI.

Em seguida, o terceiro capitulo € a metodologia, dedicado para a apresentacéo
dos aspectos metodolégicos do estudo. Neste capitulo € apresentada a
caracterizacdo da pesquisa e descritas as etapas realizadas para o alcance dos
objetivos tracados.

No quarto capitulo, andlise dos dados e discussdo dos resultados, séo
apresentados os resultados alcancados ao longo da pesquisa, bem como a analise e
discussao desses.

Por fim, o ultimo capitulo expde as conclusées do estudo, em conformidade
com os resultados alcangados, e apresenta sugestdes e recomendacgdes para novas

pesquisas.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo, destinado a revisdo bibliografica, tem como objetivo trazer a
teoria sobre a resposta ao item, estudos sobre a satisfacdo e os instrumentos de
escala psicométricos sob a 6Gtica de diferentes autores. O estudo teorico da area em
que se pesquisa € fundamental para, primeiro, um bom andamento do trabalho e,
segundo, para um entendimento total da problematica apresentada e
consequentemente compreender as solu¢des que precisam ser encontradas.

Dessa forma, conceitos, classificacbes, principios norteadores, objetivos,
dentre outras tematicas, serdo abordados a seguir.

2.1 CONSIDERACOES SOBRE A TEORIA DA RESPOSTA AO ITEM (TRI)

A TRI € um conjunto de modelos matematicos que procuram representar a
probabilidade de um individuo dar uma certa resposta a um item como funcdo dos
parametros do item e da habilidade do respondente. Essa relacéo € expressa de tal
forma que quanto maior a habilidade, representada por theta (8), maior a
probabilidade de acerto no item (ANDRADE et al., 2000). Com esse entendimento
basico em mente, cabem alguns esclarecimentos e informacdes Uteis sobre a TR,
visando contextualizar a escolha da TRI para o instrumento de avaliacdo da

satisfacao.

2.1.1 Histérico

A Teoria da Resposta ao Item comecou a ser estudada na década de 50, e
eram modelos em que se considerava que uma Unica habilidade, de um Unico grupo,
estava sendo medida por um teste onde os itens eram corrigidos de maneira
dicotdmica. Os primeiros modelos desenvolvidos, segundo Pasquali e Primi(2003),
propostos por Lord (1952), foram o modelo unidimensional de dois parametros e o
modelo unidimensional de trés parametros, baseados na distribuicdo normal
acumulada (ogiva normal). Birnbaum (1968) aprimorou os modelos de Lord (1952),
substituindo, em ambos os modelos, a funcdo ogiva normal pela funcéo logistica, que

€ mais conveniente matematicamente.
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Pasquali e Primi (2003) continuam dizendo que, paralelamente, porém
independentemente do trabalho de Lord (1952), Rasch (1960) propdés o modelo
unidimensional de um parametro, expresso também como modelo de ogiva normal e,
posteriormente aprimorado por Wright (1968), substituindo também, a funcéo ogiva
normal pela fungdo logistica. Samejima (1969) propds o modelo de resposta gradual
com o objetivo de obter mais informacédo das respostas dos individuos do que
simplesmente avaliar se eles deram respostas corretas ou incorretas aos itens. Bock
(1972), Andrich (1978), Masters (1982) e Muraki (1992), também propuseram modelos
para mais de duas categorias de resposta, assumindo diferentes estruturas entre
essas categorias. Bock e Zimowski (1997) introduziram os modelos logisticos de 1, 2
e 3 parametros para duas ou mais populacdes de respondentes, 0 que trouxe novas
possibilidades para as comparacdes de rendimentos de duas ou mais populacdes
submetidas a diferentes testes com itens comuns.

A TRI comecgou a ser utilizada no Brasil em 1995, primeiramente na pesquisa
AVEJU, da Secretaria de Estado da Educacdo de Sdo Paulo, e posteriormente no
Sistema de Avaliacdo do Rendimento Escolar do Estado de Sdo Paulo (SARESP) e
no Sistema de Avaliacdo da Educacgéo Bésica (SAEB) do INEP/MEC (ANDRADE et
al., 2000).

2.1.2 Conceitos basicos

A Teoria da Resposta ao Item € uma teoria do traco latente aplicada
primariamente a testes de habilidade ou de desempenho. Pasquali e Primi (2003, p.

102) explicam que a teoria do traco latente:

[...] consiste em expressar numa férmula matematica a relagdo existente
entre variaveis observadas e variaveis hipotéticas, chamadas estas de tragos
latentes. Assim, se conhecemos as caracteristicas das variaveis observadas
(como os itens de um teste), estas se tornam constantes na equacao e esta
se torna solucionavel, permitindo que se estime entéo o nivel do trago latente
ou a aptidao do sujeito e vice-versa, isto &, se for conhecido o nivel do trago
latente € possivel serem estimadas as caracteristicas dos itens respondidos
por este sujeito.

Os autores ainda explicam os dois postulados basicos da TRI:

1) o desempenho do sujeito numa tarefa (item de um teste) pode ser predito
a partir de um conjunto de fatores ou variaveis hipotéticas, ditos aptidées ou
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tracos latentes (identificados na TRI com a letra grega teta: q); o teta sendo a
causa e o desempenho o efeito. Trata-se de modelagem latente (latent
traitmodeling). Ou seja, comportamento = funcdo (traco latente)
2) a relacdo entre o desempenho e os tracos latentes pode ser descrita por
uma equacdo matematica monotbnica crescente, chamada de Curva
Caracteristica do Item — CCI. (PASQUALI; PRIMI, 2003, p. 102).

Deste modo, esta metodologia sugere formas de representar a relacéo entre a
probabilidade de um individuo dar uma certa resposta a um item e seus tracos
latentes, proficiéncias ou habilidades na area de conhecimento avaliada (ANDRADE
et al., 2000).

Klein (2003) define que a principal caracteristica desta Teoria € ter como
elementos os itens, mudando o foco de andlise da prova como um todo para a anélise
de cada item. Araujo et al. (2009) contribuiu com este entendimento explicando que o
ponto principal da TRI € justamente levar em consideracdo o item particularmente,
sem relevar os escores totais, obtendo, portanto, conclusées que ndo dependem
apenas do teste ou questionario, mas de cada item que o compde; enquanto 0s
resultados encontrados na TCT dependem do particular conjunto de itens que
compdem o instrumento de medida, ou seja, as analises e interpretacdes séo
associadas a prova como um todo.

Andrade et al. (2000, p. 7) define a Teoria da Resposta ao Item como:

[..] um conjunto de modelos mateméticos que procuram representar a
probabilidade de um individuo dar uma certa resposta a um item como funcao
dos par&metros do item e da habilidade (ou habilidades) do respondente.
Essa relacdo é sempre expressa de tal forma que quanto maior a habilidade,
maior a probabilidade de acerto no item.

Pasquali (1998, p. 994) complementa esta defini¢ao:

Concretamente, a TRI esta dizendo o seguinte: vocé apresenta ao sujeito um
estimulo ou uma série de estimulos (tais como, itens de um teste) e ele
responde aos mesmos. A partir das respostas dadas pelo sujeito, isto &,
analisando as suas respostas aos itens especificados, pode-se inferir sobre
0 traco latente do sujeito, hipotetizando relagdes entre as respostas
observadas deste sujeito com o nivel do seu traco latente. Estas relacbes
podem ser expressas por meio de uma equacao matematica que descreve a
forma de funcdo que estas relagdes assumem.

Devido a TRI tratar-se de um modelo cumulativo, a estimacéo da aptiddo dos
individuos esta relacionada a consisténcia das respostas em todo o construto. Desse

modo, um individuo que responda positivamente apenas a itens relacionados a niveis
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mais altos da escala, mas responda negativo para itens situados em niveis inferiores
da escala, ndo serd considerado muito satisfeito pelo modelo (BALMIM JUNIOR,
2010).

Segundo Andrade et al. (2000), os varios modelos propostos na literatura
dependem fundamentalmente de trés fatores: da natureza do item — dicotdbmicos ou
ndo dicotbmicos; do niumero de populacdes envolvidas — apenas uma ou mais de
uma; e da quantidade de tracos latentes que estd sendo medida — apenas um ou
mais de um. A escolha pelo modelo mateméatico a ser utilizado dependera dos
objetivos que se almeja atingir.

Assim, apo0s ser caracterizada a natureza do traco latente a ser medido, deve-
se construir os itens que devem cobrir todo o traco latente, observar o tipo de resposta
gue é dado ao item para verificar a natureza dos itens e, a partir dai, escolher o modelo
da TRI mais adequado que se ajuste aos seus dados (ARAUJO et al., 2009).

Existem varios métodos para fazer a estimacdo, sendo que 0s mais
empregados sdo o Método da Maxima Verossimilhanca e Métodos Bayesianos
(ARAUJO et al., 2009). Na estimacédo dos parametros dos itens, ou calibragéo, € usual
a aplicacdo da Maxima Verossimilhanca Marginal e na estimacgéo dos tragos latentes
a aplicacdo do Método Bayesiano EAP (ANDRADE et al., 2000).

Devido a aplicacdo destes métodos de estimacdo requer a utilizacdo de
ferramentas matematicas bastante complexas, ha a necessidade da utilizacdo de
recursos computacionais. Dentre 0s programas computacionais existentes, Araujo et
al. (2009) destacam: BILOG, BILOG MG, PARSCALE, MULTILOG, para os modelos
acumulativos, e RUMMFOLD, MUDFOLD e GGUM2004, para os modelos de
desdobramentos.

Deste modo, o traco latente que se almeja medir com o instrumento de medida
a ser elaborado e validado neste estudo é a satisfacao dos alunos do curso de
Ciéncias Contabeis da UFSM para com o curso de graduacao.

2.1.2.1 Parametros em modelos logisticos com itens dicotémicos

Os modelos logisticos para itens dicotbmicos (que possuem apenas duas
respostas, certa ou errada) possuem basicamente trés tipos, que se diferenciam pelo
namero de parametros que utilizam para descrever o item: os modelos logisticos de

1, 2 e 3 parametros. Esses consideram, respectivamente, somente a dificuldade do
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item (parametro b); a dificuldade e a discriminacao (parametro b e a); a dificuldade, a
discriminacdo e a probabilidade de resposta correta dada por individuos de baixa
habilidade (parametro b, a e c) (ANDRADE et al., 2000).

Portanto, os trés parametros que integram a Teoria de Resposta ao Item sao:

a) parametro b: é o parametro de dificuldade do item;

b) pardmetro a: € o parametro de discriminacdo (ou de inclinag&o) do item; e

c) parametro c: € o parametro do item que representa a probabilidade de
individuos com baixa habilidade responderem corretamente o item, sendo
muitas vezes referido como a probabilidade de acerto casual (ANDRADE et
al., 2000).

2.2 ESTUDOS VIABILIZANDO A TRI EM AVALIACOES EDUCACIONAIS

A partir de 1995 a TRI passou a ser utilizada na avaliacao das provas do Exame
Nacional do Ensino Médio (ENEM), sob a responsabilidade do Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais do Ministério da Educacao (INEP/MEC). Algumas
das provas do ENEM j4 tinham sido analisadas previamente em estudos que
utilizaram a TRI. Francisco (2005 apud ANDRADE et al. 2014) realizou um estudo de
caso por meio da aplicacdo da TRI, com a finalidade de verificar o desempenho dos
alunos formandos do curso de Matematica da Universidade Estadual do Centro-Oeste
(UNICENTRO), em Guarapuava-PR, no periodo de 2000 até 2003, no Exame
Nacional de Cursos (ENC). Foi estudado a estimacgédo dos parametros dos modelos
logisticos unidimensionais de um, dois e trés parametros da TRI. Os resultados
mostraram que, para a populacdo em estudo (alunos formandos do curso de
Matematica da UNICENTRO), em todos os anos analisados, a grande maioria dos
itens era dificil. No entanto, observaram que a quantidade de itens dificeis diminuiu ao
longo do periodo analisado. Uma limitacdo desse estudo foi a amostra utilizada para
a calibracdo dos itens. Foram analisadas quatro provas (uma para cada ano), com
namero de itens igual a 25, 40, 30 e 40, e com numero de respondentes igual a 46,
59, 41 e 41, respectivamente. Essa quantidade pequena de respondentes pode afetar
seriamente a estimativa dos parametros dos itens, tornando os resultados duvidosos.

Outra restricdo desse estudo é que os parametros estimados ndo podem ser utilizados
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para avaliar a proficiéncia (capacidade) dos alunos de outra IES, que poderiam
apresentar DIF (Diferential item functioning), ja que a populac¢éo ndo € a mesma.

Oliveira (2006 apud ANDRADE et al. 2014) utilizou a TRI para proceder a uma
analise das propriedades psicométricas da prova do ENADE de 2004, aplicada aos
alunos dos cursos de medicina. A amostra utilizada foi de 8.124 estudantes e as
analises foram realizadas apenas com as questdes objetivas tanto do componente de
Formacdo Geral (FG) quanto do componente de Formacdo Especifica (FE),
totalizando 28 itens. Os resultados, baseados no coeficiente de fidedignidade que
utiliza a formula KR-21 Kuder e Richardson (1937) mostraram que os dados se
ajustam com maior confiabilidade ao Modelo Logistico Unidimensional de um
parametro (Modelo de Rasch apud ANDRADE et al. 2014) do que nos Modelos
Logisticos Unidimensionais de dois e trés Parametros.

Nogueira (2008 apud ANDRADE et al. 2014) aplicou a TRI para avaliar as
questbes da prova de formacao geral (FG) do ENADE, em especial aquelas que
envolvem conceitos estatisticos, visando estimar a proficiéncia dos estudantes nos
conteudos avaliados e o ajuste dos itens ao modelo de Rasch. A amostra utilizada foi
de 403.512 estudantes de varios cursos que zeram a prova do ENADE nos anos de
2004 e de 2005. Os resultados mostraram que as questdes objetivas da prova de 2004
apresentam parametros de dificuldade mais altos em relacdo a prova de 2005,
exigindo maior habilidade do estudante. Por outro lado, as questdes discursivas de
2004 e 2005 apresentam parametros de dificuldade mais baixos, embora ndo sejam
equiparaveis. O Modelo da TRI utilizado neste ultimo estudo € mais restrito, pois
considera que todos os itens possuem o mesmo nivel de discriminacdo e apenas a
dificuldade dos itens é avaliada, ndo levando em conta a possibilidade do acerto
casual.

Primi et al. (2010 apud ANDRADE et al. 2014), apresentam outro enfoque da
aplicacdo da TRI no ENADE para a determinagdo de pontos de corte, formando
grupos de competéncias requeridas para a resolucdo de itens. A amostra utilizada foi
de 26.613 estudantes que realizaram a prova do ENADE de Psicologia em 2006 e
foram analisadas somente as questdes referentes ao conteudo especifico. Os
resultados mostraram que, de maneira geral, os estudantes concluintes concentram-
se na competéncia minima, enquanto que o0s ingressantes se distribuem, em sua
maioria, em fraca e minima. Primi et al. (2010 apud ANDRADE et al. 2014) expdem

um estudo utilizando no ENADE. O DIF pode ser definido como sendo a observacéo,
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em pessoas com a mesma habilidade, de uma chance diferenciada de acerto de um
item. Os parametros estimados pela TRI devem ser invariantes em relacdo a
habilidade da amostra, mas quando isso ndo ocorre, tem-se essa situacdo anémala
chamada de DIF.

O uso da TRI no ENEM proporcionou o seu destague em ambito nacional. No
contexto internacional, a TRl vem sendo empregada amplamente por varios paises:
Estados Unidos, Franca, China, Holanda, Coreia do Sul e principalmente nos paises
participantes do Programa Internacional de Avaliacdo de Estudantes (PISA) que conta
com a participagdo de 32 paises, tais como Estados Unidos, Coreia do Sul, Canada e
Brasil. O PISA utiliza o modelo de Rasch da Teoria de Resposta ao Item (TRI) e coloca
os resultados em uma mesma escala de proficiéncias para cada area, ao longo dos
anos (KLEIN, 2011).

Outro exemplo de avaliacdo utilizando a TRI é o exame de proficiéncia em
lingua inglesa (TOEFL). Este exame surgiu em 1964 e é largamente utilizado em todo
o mundo. Desde o in cio de sua origem, este exame ja avaliou mais de 25 milhfes de
alunos e tem sido administrado por mais de 4.500 centros em 165 paises (KARINO;
ANDRADE, 2010 apud ANDRADE et al. 2014). As avaliacdes educacionais
tradicionalmente tém sido analisadas segundo os critérios da TCT. A TRI surge como
uma metodologia alternativa utilizada em diversas areas do conhecimento, e em larga
escala em avaliacGes educacionais.

Apesar de o uso da TRI no Brasil ser predominantemente na avaliacao
educacional, segundo pesquisa realizada por Moreira Junior (2010) e Castro et al.
(2013), a TRI também tem sido aplicada, com menor representatividade, em outras
areas, como no grau de satisfacdo, na avaliagcdo de intangiveis de empresas, na
gestao organizacional na gestdo da qualidade, na sociologia, na avaliacdo da emissao
de poluentes, na medicina, na genética, na gestdo do conhecimento, no marketing,
analise de questdes organizacionais, disclosure da gestdo ambiental, entre outras.

Justamente onde se encontra o ponto central desse estudo.
2.3  SATISFACAO
Segundo a definicdo literal, satisfagdo, substantivo feminino que € a agéo ou

efeito de satisfazer ou satisfazer-se; contentamento; prazer resultante da realizacao

daquilo que se espera ou do se deseja.
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E justamente essa a definicdo que esse estudo adotara para o uso do termo
satisfacdo e em cima disso que seré trabalhado.
Nesse capitulo é exposto mais sobre a relacdo da satisfacdo, seu estudo, e o

contexto das Instituicdes de Ensino Superior (IES).

2.3.1 Conceito de Satisfacao

Segundo os autores Peterson e Wilson (1992 apud SOUZA, 2011), a satisfacao
do cliente € uma das constru¢cdes mais intensamente estudadas e abracadas no
mercado, revelando que so6 durante as décadas de setenta e oitenta, mais de quinze
mil artigos académicos incidiram sobre este tema.

A satisfacdo é citada pelos autores Czepiel e Rosenberg (1973 apud SOUZA,
2011) como um termo complexo e um conceito dificil. Em 1976, Dufer e Setton
afirmavam que ainda n&o tinha sido apresentada nenhuma definigéo clara da nogéao
de satisfacdo. De acordo com Evrard (1993 apud SOUZA, 2011) e Aurier e Evrard
(1998 apud SOUZA, 2011), a satisfacédo corresponde a um estado psicolégico relativo,
posterior a compra/aquisicao.

A natureza psicoldgica, ndo diretamente perceptivel da satisfacdo, opde os
investigadores que colocam a tonica sobre a avaliagdo cognitiva e 0s que consideram
a satisfacdo como uma resposta emocional. O autor Hunt (1977 apud SOUZA, 2011)
interliga estes dois pontos de vista extremos, afirmando que a satisfacéo corresponde
a um julgamento ponderativo entre a experiéncia que resulta de processos cognitivos
com a integracao dos elementos afetivos (trata-se da avaliagdo de uma emocao e nao
a emocado propriamente dita). Certos investigadores vao mais longe, por exemplo,
para Oliver (1980 apud SOUZA, 2011), a satisfacéo é a avaliacao da surpresa relativa
ao processo de aquisicdo e consumo de um produto. E o estado psicoldgico do
consumidor resultante de uma comparacao entre as suas expectativas relativas ao
produto e o sentimento obtido apés a compra e o consumo do produto. Os autores
Westbrook e Reilly (1983 apud SOUZA, 2011) permanecem nesta logica: a satisfagéo
€ 0 estado de espirito agradavel que decorre da constatacédo de que um produto, um
servico, um ponto de venda ou uma acgéao do consumidor conduziu a realizacdo dos
valores pessoais. Evrard (1993 apud SOUZA, 2011) fala de um estado psicolégico

resultante do processo de compra e consumo. Mais recente, a satisfacdo do cliente é
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definida como a avaliacao total da performance baseada em todas as experiéncias
(positivas e negativas) anteriores com a empresa.

Neste enquadramento parece adequado considerar que a satisfacdo € um
estado cognitivo e emocional transitorio, resultante de uma experiéncia Unica ou
acumulada com um servigo, consumo ou utilizagcdo de um produto, onde um cliente
satisfeito esta convencido de que a aquisicdo de determinado produto/servico foi algo
positivo, o que facilita a hipotese de uma relacdo de continuidade entre o cliente e a
empresa. Quer dizer, a satisfacdo € posterior a compra: € impossivel dar o seu nivel
de satisfagdo em relagdo um produto ou um servico se o cliente ndo o utilizar,
consumir ou experimentar. A avaliacdo pode assentar sobre o conjunto das
experiéncias de consumo (abordagem holistica) ou sobre partes deste processo,
como o ato de compra/aquisicado propriamente dito, 0 consumo, a utiliza¢do do produto
ou o servico (abordagem analitica). Por ultimo, a satisfacdo tem um caracter relativo,
isto €, a sua avaliacao é um processo comparativo entre a experiéncia subjetiva vivida
pelo cliente e um padréo de referéncia inicial, consubstanciando-se na comparacao
das expectativas e percepcdes do desempenho do produto (Oliver, 1980 apud
SOUZA, 2011). A andlise deste processo de comparacdo é o fundamento das
modeliza¢des da formacao da satisfacao.

2.3.2 O estudo da satisfacdo no contexto empresarial

O estudo da avaliacdo da satisfacado do cliente tem origem na cultura norte-
americana, tendo o seu desflorar no final dos anos sessenta, coincidente com o
periodo em que se comeca a aprofundar as investigacdes sobre comportamento do
consumidor. Embora diversos autores tenham identificado o comec¢o do estudo da
satisfacdo no inicio dos anos setenta, encontram-se outros autores que indicam o seu
inicio a década anterior. De fato, as investigacdes classicas citadas por Piqueras
(2003 apud SOUZA, 2011), sobre a analise da influéncia das expectativas na
satisfacdo podem ser consideradas como o ponto de partida no interesse em conhecer
a natureza, formacao e consequéncias da satisfacdo do cliente (Giese e Cote, 2000
apud SOUZA, 2011).

O indice da satisfacdo do cliente elaborado pelo Ministério da Agricultura dos

E.U.A. é um dos primeiros estudos que fornece informagdes praticas sobre os niveis
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de satisfacdo de individuos e, mais concretamente, as avaliagcbes que fazem das
acOes dos politicos.

As obras dos autores Day e Hunt (1977; 1979 apud SOUZA, 2011),
desenvolvidas visando o diagndstico de funcionamento dos mercados, simbolizam o
nascimento do estudo da satisfacdo. Deste modo, o despoletar do estudo da
satisfacdo, respondeu inicialmente a uma abordagem macro, evoluindo
posteriormente e progressivamente para uma preocupacao baseada em fenbmenos
mais especificos referentes a satisfacdo individualizada dos clientes, com base nas
suas experiéncias de compra e/ou consumo.

Desde as origens do marketing, que a satisfacdo do cliente foi sempre
considerada a chave para o sucesso do negocio, pois representa o ponto de partida
para a fidelizacdo do cliente (Johnston, 2001 apud SOUZA, 2011). No entanto, a
preocupacao em compreender este fendmeno, os seus antecedentes e a sua relagéao
com comportamentos posteriores, manifesta-se mais visivelmente na década de
oitenta, apesar de terem aparecido iniumeros estudos na literatura o longo dos anos
setenta sobre satisfacdo, mas foi efetivamente a partir dos anos oitenta que as
pesquisas sobre satisfacdo aumentaram manifestamente. Vérias publicacées de
artigos cientificos permitem confirmar que o estudo da satisfacdo teve um arranque
lento, prosperando acentuadamente a partir dos anos oitenta, mais especificamente
na segunda parte da década. De acordo com Hunt (1983 apud SOUZA, 2011), cerca
de 500 artigos em matéria de satisfacdo foram publicados na década de setenta,
enquanto dez anos mais tarde os autores Peterson e Wilson (1992 apud SOUZA,
2011) estimaram em cerca de 15.000 artigos na década de oitenta. Este crescimento
desacelera ligeiramente nos anos noventa, situacao claramente refletida em algumas
bases de dados especializadas. Por exemplo, na ProQuest, que contém a maioria dos
artigos em Inglés na area da Gestédo, continha 1.638 publicaces sobre satisfacdo do
cliente, no periodo entre janeiro de 1989 e fevereiro de 1993.

Apesar desta evolucdo de dominio quantitativo, a andlise da literatura sobre
satisfagdo demonstrou que o estudo desta tematica ndo variou apenas na
intensificagcdo, mas também no tipo de abordagem de anélise, mais focalizada. As
investigacdes iniciais debrucaram-se mais sobre 0s processos e variaveis que
conduzem a satisfagdo, bem como na sua medicdo em contexto de pesquisa
macroecondémica. De fato, a segunda metade dos anos cinquenta e anos sessenta

foram marcados pelo inicio das teorias originais que fundamentam a teoria da néo
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confirmacéo, a teoria mais consensual entre autores para explicar os fendmenos da
satisfagéo.

Ao longo dos anos setenta, o interesse no estudo da satisfagdo centra-se no
desenvolvimento das abordagens da década anterior, investigando-se principalmente
0s antecedentes da satisfacdo, no intuito de definir as bases teoricas de abordagem
as consequéncias da satisfagdo (SOUZA, 2011). Também surgem as primeiras
conceitualizacfes de satisfacdo, o que permite identificar diferentes abordagens para
o0 conceito (Hunt, 1977 apud SOUZA, 2011). Empiricamente continua-se com a
utilizacdo de formas gerais de medicdo da satisfacdo, mas comecam a aplicar-se
novas formas de medigédo de variaveis relacionadas com experiéncias individuais de
compra e/ou consumo.

Durante os anos oitenta, e sem se abandonar o interesse em estudar a origem
da satisfacdo e as diferentes abordagens conceituais, inicia-se um especial enfoque
na preocupagdo com comportamentos pos-venda, em particular, analisando-se as
consequéncias da insatisfacdo (Singh, 1988 apud SOUZA, 2011). Também durante
0S anos oitenta, varios autores apresentam as primeiras métricas de comparacao,
desde a primeira referéncia alternativa sobre a formacdo das expectativas do
processo de ndo-confirmacgéo, como exemplo, os desejos do consumidor (Westbrook
e Reilly, 1983 apud SOUZA, 2011) e atributos relacionados com a experiéncia
(Cadotte et al., 1987 apud SOUZA, 2011).

E a partir dos anos noventa que surgem novas abordagens sobre conceito de
satisfacdo, as quais trazem uma explicagdo mais completa sobre o seu significado.
Aparecem também modelos integrados dos diferentes mecanismos que conduzem
aos julgamentos da satisfacéo (Oliver, 1993 apud SOUZA, 2011).

Mantendo a preocupacao sobre os fenémenos posteriores as experiéncias de
compra e/ou consumo, a revisdo da literatura indica que a investigagcdo sobre a
satisfacdo durante os ultimos anos dedica um interesse notavel ao estudo das
consequéncias reveladas através do comportamento do cliente/consumidor. Por
conseguinte, pode-se falar em contribuigdes que refletem as implicagdes da satisfacao
sobre a lealdade do consumidor (Spreng et al., 1995; Johnston, 2001 apud SOUZA,
2011).

A satisfacao tornou-se num dos principais temas de estudo dentro do contexto
de comportamento do consumidor, ndo apenas na procura de um conhecimento

tedrico, mas também de caracter pratico. Na verdade, o autor Bachelet (1992 apud
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SOUZA, 2011) assinala que a preocupacdo dos investigadores estd voltada
principalmente para a conceitualizacdo e compreensao dos processos de formagao
da satisfacdo, enquanto as empresas estdo mais interessadas em estudar a medicao

da satisfacao.

2.3.3 O aluno encarado como cliente

Para a empresa prestadora de servico ser bem-sucedida, é fundamental que
ela conheca seus clientes e/ou consumidores, procurando saber quais sdo 0s seus
principais gostos e anseios, suas preferéncias, suas necessidades e suas aspiracoes
mais ocultas, s6 assim, atingira o ponto certo. De acordo com o Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC) — Lei 8078, de 11 de setembro de 1990 — “Consumidor é toda
pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario
final” (BRASIL, 1990, p. 21). Depois de conhecerem e entenderem seus direitos
através do CDC, os cliente e/ou consumidores estéo exigentes. Eles exigem garantia
dos servicos. Lovelock (2001 apud SCABELO et al. 2007), diz que essa garantia pode
surgir de varias maneiras como uma garantia incondicional de satisfacdo, prometendo
uma reposicao, reembolso ou credito, faceis de requisitar no caso de insatisfacao.

Ultimamente nota-se uma grande evolucdo no comportamento e nas
caracteristicas dos clientes e/ou consumidores, onde o poder financeiro, a
individualidade, a independéncia e a informacédo estdo dando um maior poder de
barganha para com o mercado. A decisdo ndo esta mais nas maos do prestador de
servigos, agora quem determina as regras € o cliente e/ou consumidor, tudo deve
estar conforme sua pretenséo e tudo € feito para ele e por ele. Uma das diferencas
mais expressivas entre os velhos e os novos clientes e/ou consumidores € que estes
exigem autenticidade. Servicos que sao criados com essa caracteristica sao
extremamente valorizados, pois na maioria das vezes apresentam qualidade superior,
tornando-se mais confiaveis e valorizando-se com o tempo.

Outro ponto importante desta questdo é a atencdo destinada aos clientes e/ou
consumidores. A organizacao que € atenciosa com o seu publico-alvo ganha com isso,
uma moeda valiosa, mas € necessario saber utiliza-la. Ele precisa sentir-se
importante, pois sabe que tem o dominio da decisdo e mostra-se consideravelmente
seletivo quanto, onde, com quem, e com o0 que emprega seu dinheiro, seja em relacao

a produtos ou servigos. Deve-se ter e saber demonstrar muito respeito com os clientes
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e/ou consumidores é indispenséavel fazer-se ouvir quando necessario e ouvi-lo
sempre. I1Sso € extremamente importante.

No atual mundo globalizado, a satisfagdo do cliente e/ou consumidor vem
sendo apontada como fator decisivo para o0 sucesso em diferentes tipos de
organizagfes. Por isso, faz-se necessario conceituar a satisfacdo e identificar as
necessidades dos clientes e/ou consumidores, Zulzke (1991 apud SCABELO et al.
2007) analisa a satisfacdo do cliente e/ou consumidor pela seguinte equacéao:
Satisfacdo do Cliente e/ou Consumidor = Desempenho/expectativa. Satisfazer a esse
publico é ultrapassar as suas necessidades e expectativas.

Segundo Drucker (apud SHETH, 2001) “O propdsito dos negocios € criar e
manter clientes satisfeitos”. Diante disso, percebe-se a grande revolucao que esse ser
esta causando no mercado. Tornar um cliente e/ou consumidor satisfeito € um
processo penoso, atualmente perdé-lo é muito mais facil que atrai-lo. O melhor € partir
do pressuposto de que a relacdo entre a organizacdo e o seu publico-alvo deve ser
de constante conquista. Existe uma diferenca quanto ao que se entende sobre
satisfacdo para o consumo de um produto ou de um servico. No caso do produto, o
cliente e/ou consumidor pode avaliar antes o que esta adquirindo, o que ndo acontece
na prestacao de servicos, que inicialmente sdo negociados e vendidos em seguida
sao produzidos e consumidos concomitantemente.

Os servicos muito diferem dos produtos, mas mesmo com tantas evidencias,
alguns ainda confundem-se ao distingui-los, o fato € que existem diferencas e
caracteristicas especificas entre eles. Para Kotler (2002 apud SCABELO et al. 2007)
as caracteristicas que diferenciam os servicos dos produtos séo a intangibilidade, a
indivisibilidade, a variabilidade e a perecibilidade. Ele ainda afirma que o critério de
satisfacdo é diferente nos dois itens.

Satisfazer o cliente e/ou consumidor € uma questao de sobrevivéncia ou nao
da organizacao. Diante os fatos, pode-se dizer que para todas as organizagdes, sejam
fornecedores de produtos ou de servicos é extremamente importante que tenham
sempre como objetivo principal da organizacao, a satisfacédo incondicional e plena do
cliente e/ou consumidor. Ao prestar um servico é necessario estar atento as
necessidades e aos desejos particulares do cliente e/ou consumidor. As organizacdes
e os individuos que entenderem e atingirem essas necessidades, sdo aquelas com
mais probabilidade de prosperar no novo cenario econémico. O cliente e/ou

consumidor & extremamente influenciado por muitas caracteristicas Kotler (1995 apud
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SCABELO et al. 2007) apresenta fatores culturais, sociais, pessoais e psicologicos
relacionados a isso.

O autor ainda ressalta a cultura na influéncia do cliente e/ou consumidor, desse
bloco participam os valores basicos, percepcoes, preferéncias e comportamentos que
o cliente e/ou consumidor aprende com a familia e outras instituicbes. Ja os fatores
sociais influenciam nas escolhas de produtos/servicos e marcas que séo altamente
afetadas pelos grupos de referéncia, como amigos, familia, organizacdes sociais e
profissionais. Fatores pessoais como idade e estagio de vida também influencia
diretamente o cliente e/ou consumidor. O bloco de influencias psicolégicas tem como
fatores principais a motivacao, a percepcao, o aprendizado, as crencas e as atitudes.
Para melhor compreenséo das necessidades dos clientes e/ou consumidores, Maslow
um dos maiores especialistas em motivacdo humana, apresenta a teoria da
motivacdo, nela as necessidades estdo dispostas em niveis, em uma hierarquia de

importancia e de influéncia.

Essa hierarquia de necessidades pode ser visualizada como uma pirdmide.
Na base da piramide estdo as necessidades mais baixas (necessidades
fisiolégicas [também conhecidas como necessidades primarias]) e no topo,
as necessidades mais elevadas (as necessidades de auto realizacdo
[também conhecidas como necessidades secundarias]) (CHIAVENATO,
2000, p. 393).

Chiavenato (2000), ainda menciona cada necessidade: necessidades
fisiolégicas, necessidades de seguranca, necessidades sociais, necessidades de
estima, necessidades de auto realizagao.

Conforme a fartura em alguns aspectos no mundo recente oferecendo uma
quantidade cada vez maior e diferenciada de opc¢des, diminui-se a necessidade de
lutar pelas verdadeiras necessidades basicas. Por isso, as organizacdes estao
investindo em opcdes faceis e rapidas para os clientes e/ou consumidores. Prova
disso é a fragmentacdo do mercado, atualmente existe uma crescente onda de
segmentacéao do publico.

Com isso, as organizacgOes identificam essas caracteristicas e empenham-se
em atender melhor a essa parte do mercado voltando-se totalmente a ela, dando toda
a atencdo para o segmento a que se destina, determinando os provaveis clientes e/ou
consumidores de um servigo, podem ser cometidos por idade, selecionadas entre

criangas, jovens, adultos e idosos, também pode ser por género separando homens e
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mulheres, além da renda, que é caracterizada por baixa, média e alta. As
organizacdes dependem dos clientes e/ou consumidores e devem, portanto,
aprimorar-se em compreender as suas necessidades presentes e futuras, para entao,
satisfazer os seus requisitos e exceder as suas expectativas. Tendo assim, maior
probabilidade de sucesso no mercado.

Ao destinar a devida atencdo aos clientes e/ou consumidores, faz-se
necessarias algumas medidas de medir e avaliar a satisfacdo destes. Sao de grande
importancia as informacdes fornecidas pelos estudos relacionados a satisfacdo do
cliente e/ou consumidor, sdo informacdes benéficas, e podem se tornar muito
confiaveis, desde que sejam empregados métodos e técnicas apropriadas. Santos
(2002 apud SCABELO et al. 2007) referindo-se aos clientes e/ou consumidores, diz
gue um bom programa de estudo da satisfacdo permite avaliar o grau de satisfacéo,
monitorar o desempenho da empresa ao longo do tempo, avaliar o desempenho da
empresa em relacdo a seus principais concorrentes, compreender 0s aspectos de
maior impacto para a satisfacdo dos seus clientes, avaliar a sintonia entre a direcao
da empresa e a expectativa dos seus clientes, entre outros.

Lovelock (2001 apud SCABELO et al. 2007), afirma que “ultrapassar os niveis
desejados das expectativas dos clientes resulta em percepcao positiva na qualidade
do servigo”. A avaliagao estavel da satisfagéo origina excelentes beneficios, para a
organizacdo como forma de realimentar e controlar o empenho de uma empresa
prestadora de servicos sob o ponto de vista de seus clientes e/ou consumidores.
Analisar e avaliar os processos da organizacdo é extremamente importante, deve
sempre visar a melhoria da qualidade, assim consequentemente alcancar a meta
principal que é a satisfacao total do cliente e/ou consumidor.

O cliente e/ou consumidor tende a tornar-se mais entendido e exigente quanto
a servicos adequados ao seu modo de vida e suas necessidades. As empresas
prestadoras de servico devem ter consciéncia disso, devem estar sempre atentas as
mudancas nesse sentido. O novo cliente e/ou consumidor tem 0 minimo conhecimento
da legislagdo e estad disposto a desfrutar dé seus direitos. Neste trabalho, faz-se
entender os clientes e/ou consumidores por discente. E denominado discente, todo
aluno regularmente matriculado nos cursos de graduacao e pos-graduacao de uma
IE.
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2.3.4 A IES em Busca da Satisfagdo Discente

Em conformidade com o exposto até aqui, torna-se necessaria a busca da
satisfacdo do discente no Ensino Superior atraveés da qualidade nos servigos. As IES
que zelam pela satisfacdo dos discentes compdem uma parcela dominante do
mercado, mostrando-se comprometidas com a qualidade de servicos e com 0s
resultados alcangados junto aos mesmos. “A qualidade tornou-se um critério universal
no ambiente competitivo e é a verdadeira medida da capacidade de sobrevivéncia das
organizagdes”. Mezomo (1997 apud SCABELO et al. 2007) ressalta que, a IES
detentora de consciéncia dos custos provocados pela falta de qualidade, seguramente
nao deixara de dar a devida importancia a este esforco de mudanca e melhoria.

Para tanto, é necesséario observar atentamente alguns itens extremamente
importantes no processo do Ensino Superior. Drumond (1998 apud SCABELO et al.
2007) descreve que, “a qualidade do servico é uma questdo altamente subjetiva. O
gue impressiona uma pessoa como informalidade agradavel da a ideia de rudeza para
outra”. Também é extremamente importante o comprometimento de todos, em todos
0s niveis, em algumas vezes € necessaria uma monitoria permanente. Mezomo (1997
apud SCABELO et al. 2007) ainda ressalta que a IE deve almejar a qualidade de forma
constante e determinada, e que ndo se consegue qualidade aos saltos, mas dando
um passo de cada vez. A qualidade nas IES esta nas maos de seus préprios
envolvidos. Cabe a eles assumi-la ou ndo. Com isso, vé-se a importancia de criar
objetivos de forma hierarquica e cumpri-los um de cada vez.

Diante disso, Bateson (2001 apud SCABELO et al. 2007) ressalta que,
“Considerando-se a forte l6gica para a satisfacao dos clientes como propulsora-chave
para empresas prestadoras de servicos, elas deveriam adotar a medida de satisfacao

dos discentes como uma ferramenta fundamental’.

As universidades atuavam, a alguns anos, de forma passiva nas questfes
educacionais, principalmente nas relagbes com o mercado. Porém,
atualmente, elas sédo forcadas a tornarem-se pré-ativas nas suas acdes
estratégicas, principalmente na identificacdo e satisfacdo das expectativas e
necessidades de um mercado cada vez mais seletivo e exigente (MOREIRA
apud LEMKE, 2005, p. 19).
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Mezomo (1997 apud SCABELO et al. 2007) salienta a necessidade de
mudanca nas IES, afirma que elas devem e podem melhorar. Mas elas ndo mudar&o
enquanto seus lideres ndo o desejarem, apesar de ndo lhes restarem muito tempo
para escolherem o caminho da qualidade. “De fato, se eles perderem a oportunidade
de fazé-lo agora, serdo coagidos a modificar-se pelas pressdes de uma sociedade a
cada dia mais desiludida com a escassa qualidade de seus formados” (MEZOMO,
1997 apud SCABELO et al. 2007).

A competicdo entre as Instituicdbes de Ensino Superior mostra-se cada vez
maior, fazendo com que estas comecem a encarar o proprio ensino como um servico
classico, ou seja, possuindo oferta (IES) e procura (alunos). Assim, atualmente,
algumas IES medem, internamente, a satisfacao e qualidade da sua instituicdo, para
gue possam melhorar os seus aspectos mais criticos, fazendo com que a taxa de
retencdo e a propria lealdade a instituicdo seja mais elevada.

Uma vez que 0 ensino superior comeca a adotar estratégias mercadoldgicas,
faz-se necessario saber até que ponto o aluno poderia ser considerado um cliente.
Carvalho (2009) comenta que existem diversas, e divergentes, opinides em relacdo a
este tema, havendo autores que defendem a utilizacdo da palavra cliente como
adequada para 0 ensino superior, e outros que consideram esta alteracdo de
conceitos prejudicial para a propria aprendizagem, existindo, contudo, consenso no
gue diz respeito ao cuidado que se deve ter em encarar o ensino com uma abordagem
meramente empresarial.

Autores como Scott (1999) defendem que 0 monitoramento da satisfacado dos
alunos tem como objetivo identificar suas expectativas, ja que a alteracdo da
perspectiva do marketing empresarial para o ensino superior, ndo envolve uma
mudanca drastica do poder dos professores em relagéo aos seus alunos. Sugere por
outro lado que, para obter qualidade, devem ser compreendidas as expectativas dos
discentes, e que ndo proceder a essa compreensao pode levar a que as diferencas
entre o desejado (expectativas) e a experiéncia (percep¢des) sejam demasiadamente
grandes.

Outros autores sdo mais cautelosos com estas alteracoes, visto que, se 0s
estudantes comecarem a ser encarados primeiramente como clientes, entdo os
professores passam a ser meros prestadores de servi¢os, que tem somente como
objetivo a satisfacdo imediata dos alunos. Além deste aspecto, o autor aponta outras

desvantagens: uma abordagem demasiadamente empresarial do aluno, que, ao
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contrario de um cliente, tem de ter um papel ativo, e 0 sucesso passa em grande parte
por esse aspecto, assim como 0 ensino nao poder ser encarado como uma troca,
levando a que nao seja requerido nada do aluno. Contudo, o autor também demonstra
gue existem vantagens, notadamente, em relacdo a maior funcionalidade e eficiéncia
dos departamentos, em especial aqueles que dizem respeito a atividades
administrativas, assim como focalizar a atencdo na aprendizagem do aluno e fazer
dele o principal ator participativo, em vez de ser um mero espectador.

Ja Kotler e Fox (1994) apostam no uso das ferramentas de marketing para
auxiliar as instituices educacionais que estejam enfrentando declinio de matriculas,
aumento de custos e dependéncia do mercado para que sejam mais bem-sucedidas,
pois ao investir na andlise, no planejamento, na implementacdo e no controle de
programas de marketing, ha um favorecimento a troca voluntaria de valores com os
mercados-alvo.

Percebe-se nas palavras de Kotler e Fox (1994) e Scott (1999) a necessidade
das IES utilizar-se de ferramentas de marketing para a gestéo escolar, especialmente
para o monitoramento das expectativas e percepcao de qualidade do ensino, por parte
dos discentes sem, no entanto, a alteracdo da mudanca drastica de poder dos

professores em relagéo aos seus alunos.

2.3.5 Satisfacédo dos alunos

Conforme defendem diversos autores, a satisfacdo dos alunos é um fator
fundamental para o sucesso das Instituicbes de Ensino Superior. E, conforme ja
citado, a procura pelo entendimento dos fatores determinantes da satisfacdo dos
alunos do ensino superior nao € recente.

No caso especifico do ensino superior, existe ainda a particularidade de
diferentes estabelecimentos de ensino adotarem metodos distintos de aprendizagem,
0 que dificulta a comparacdo entre as diferentes Universidades. Nesse sentido
existem autores que defendem que as conclusdes resultantes de uma investigacéo
empirica devem ser aplicadas apenas a Universidade em questao.

Existem categorias e atributos a que devem ser observados na IES, para que
haja a satisfagdo do discente, acessibilidade, atendimento, capacitagao do Corpo
Docente, comunicagdo, conteudo, credibilidade, infraestrutura e seguranca entre

outros. A pesquisa de satisfacdo dos discentes torna-se, consequentemente, um
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instrumento eficaz para o estudo e a pratica do comportamento dos alunos, além
disso, é de grande utilidade para o processo de avaliacdo institucional. Bateson (2001
apud SCABELO et al. 2007) afirma que a qualidade geralmente € considerada como
um atributo nos processos de escolha dos discentes. A qualidade fecha o circuito entre
a avaliacao e o processo de escolha.

Para Ramos (1995 apud SCABELO et al. 2007), o sucesso de uma organizagao
educacional, esta subordinado ao comprometimento e a condicdo do corpo discente,
também a desenvoltura dos dirigentes e docentes. Os estudos efetuados por Niskier
(1996 apud SCABELO et al. 2007), por sua vez, fazem-se lembrar que a qualidade de
ensino é um dos mais importantes e graves problemas da nacao brasileira.

Neste sentido diversos autores, recorrendo a diferentes métodos de pesquisa,
identificaram as variaveis com diferentes graus de explicacdo para o nivel de
satisfacdo dos alunos. Autores como Lee, Jolly, Kench e Gelonesi (2000)
evidenciaram cinco causas para a satisfacao dos alunos: desconfirmacéo (resultante
de um processo comparativo entre as expectativas iniciais existentes, antes do
ingresso no ensino superior, com os resultados dele decorrentes), interesse pelas
disciplinas, corpo docente, satisfacdo com o curso e atmosfera do campus. Contudo
o estudo obteve indicadores estatisticos relativamente baixos, notadamente no que
diz respeito a percentagem de variancia explicada (R? ajustado = 47,8%).

Tratando de fatores que influenciam, estudos como o de Domingues e
Mainardes (2009) trazem um conjunto de itens de entendimento referente aos
gestores do curso de graduacdo especificamente, ficando ao alcance destes a
modificacdo, evolucdo e adaptacéo, ou nao, dos meios pelos quais se dispdem para
a avaliacdo da satisfacdo académica e o uso das mesmas. Nesse sentido, entende-
se aqui que os autores agrupam intrinsecamente esses itens dentro de uma variavel
maior chamada curso.

Também, como ja citado, outros fatores se destacam além do ja elucidado fator
de docentes e curso. Como estuda Alves et al. (2010) é de grande relevancia saber

se as expectativas dos alunos frente a infraestrutura estdo sendo atendidas.
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3 METODOLOGIA

A metodologia representa uma ciéncia auxiliar, pois presta servico a todas as
ciéncias, estando preocupada com dois fatores: o tedrico e o pratico, sendo que o
tedrico se refere a construcado do conhecimento em diversas areas de pesquisa e 0
pratico preocupa-se com a estruturacdo dessas pesquisas. Nesse sentido, para Silva
(2003, p. 25) a metodologia representa “o estudo do método na busca de determinado
conhecimento”.

A busca pelo conhecimento se da através de pesquisas, sendo assim, Ander-
Egg (1978 apud MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 155) define pesquisa como um
“procedimento reflexivo sistematico, controlado e critico, que permite descobrir novos
fatos ou dados, relagdes ou leis, em qualquer campo do conhecimento”.

Conforme Marconi e Lakatos (2003, p. 83) “nem todos os ramos de estudo que
empregam métodos cientificos séo ciéncia, porém ndo ha ciéncia sem o emprego de
métodos cientificos”. Assim, todo e qualquer trabalho cientifico fara uso de um

meétodo. Marconi e Lakatos (2003, p. 83) definem método como:

[...] o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior
seguranga e economia, permite alcancar o objetivo — conhecimentos validos
e verdadeiros -, tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e
auxiliando as decisdes do cientista.

Portanto, depreende-se desses conceitos que a metodologia cientifica ou
também chamada metodologia da pesquisa, visa proporcionar métodos e técnicas
aplicaveis as necessidades de cada espécie de pesquisa, de forma a facilitar o
processo de construcédo do conhecimento cientifico.

Assim, esta parte do trabalho apresenta a metodologia utilizada no presente
estudo. O capitulo esta dividido em: caracterizacdo da pesquisa, etapas da pesquisa,

coleta de dados e andlise dos dados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Dentro das diferentes e variadas pesquisas cientificas, pode-se admitir e

observar suas categorizacdes, que sdo expressdes das pesquisas em si e do que elas
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sdo, sua tipologia. A classificacdo dos tipos de pesquisa sé é possivel mediante o

estabelecimento de um critério, como segue:

3.1.1 Métodos da pesquisa.

O método € a escolha de procedimentos sistematicos para a descricdo e a
explicacédo de fendmenos.

De acordo com Lakatos e Marconi (2001), método cientifico € o conjunto de
operacfes mentais que sdo empregadas em uma investigacao. E a linha de raciocinio
adotada no processo de pesquisa. Segundo Pacheco Junior et al. (2007), quando se
parte de um raciocinio l6gico para conduzir uma pesquisa, 0s métodos sob essa otica
podem ser classificados em: descritivo, dedutivo, indutivo e hipotético-dedutivo.

Com vistas a essa classificacdo, este estudo se encaixa ho método dedutivo,
pois 0 método dedutivo caracteriza-se pelo argumento que torna alguma (s) premissa
(s) verdadeira (s) ou falsa (s), decididamente em uma concluséo verdadeira ou falsa.
Assim, conforme Salmon (1978, apud MARCONI; LAKATOS 2003, p. 92) “toda a
informacdo ou conteudo fatual da concluséo ja estava, pelo menos implicitamente,
nas premissas”.

Entende-se que as premissas sustentam as afirmagdes conclusivas quando se
pode afirmar ou refutar as constatacdes de forma sélida, quando isso ndo é possivel,
simplesmente nao sustentardo conclusdes.

N&o obstante, o estudo também possui 0 método de pesquisa descritivo, que,
segundo Pacheco Junior et al. (2007), é o processo de raciocinio em que se parte da
premissa de que os fendmenos estudados, para serem compreendidos em suas
especificidades, devem ser descritos, possibilitando o conhecimento em relagéo aos

elementos envolvidos e seus relacionamentos.

3.1.2 Natureza da Pesquisa

Em relagcédo a natureza, Silva e Menezes (2000) classificam as pesquisas em
basicas ou aplicadas. Segundo os autores, a pesquisa aplicada tem por objetivo gerar
conhecimentos para a aplicacdo pratica de solugbes a problemas especificos,
envolvendo verdades e interesses locais. O presente estudo € uma pesquisa aplicada,

pois tem como obijetivo identificar quais os fatores que influenciam a satisfacédo dos
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alunos do Curso de Ciéncias Contabeis, propondo um instrumento de medida
especifico para a avaliagdo desses fatores, que serd aplicado para gerar

conhecimento pratico acerca do tema.

3.1.3 Abordagem do Problema

No que tange a abordagem do problema, este estudo é considerado de
natureza quantitativa e qualitativa.

Nos estudos organizacionais, a pesquisa quantitativa permite a mensuragao de
opinides, reagdes, habitos e atitudes em um universo por meio de uma amostra que o
represente estatisticamente. Suas caracteristicas principais, segundo (Neves (1996),
Denzin e Lincoln (2005) e Hayati, Karami e Slee (2006) apud Fabra (2015)), séo: a)
obedecer a um plano pré-estabelecido, com o intuito de enumerar ou medir eventos;
b) utilizar a teoria para desenvolver as hipéteses e as varidveis da pesquisa; c)
examinar as relagcbes entre as varidveis por métodos experimentais ou
semiexperimentais controlados com rigor; d) empregar, geralmente, para a analise
dos dados, instrumental estatistico; e) confirmar as hipoteses da pesquisa, ou
descobertas por deducdo, ou seja, realiza predicbes especificas de principios,
observacdes ou experiéncias; f) utilizar dados que representam uma populacao
especifica (amostra), a partir da qual os resultados sédo generalizados; g) usar, como
instrumento para coleta de dados, questionarios estruturados, elaborados com
guestdes fechadas, testes e checklists aplicados a partir de entrevistas individuais,
apoiadas por um questionario convencional (impresso) ou eletrénico.

No que se refere a pesquisa qualitativa, Gil (2010) considera que ha uma
relacdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo indissociavel entre
0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito, que ndo pode ser traduzido em
nameros. A interpretagdo dos fendmenos e a atribuigdo de significados séo basicas

Nno processo de pesquisa qualitativa.
3.1.4 Objetivos da pesquisa
Cada pesquisa, em patrticular, pode determinar seus préprios objetivos. Porém,

tratando-se de uma abordagem geral tém-se trés espécies de pesquisas: pesquisas

exploratdrias, pesquisas descritivas e pesquisas explicativas.
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No presente estudo, a pesquisa € classificada como descritiva, pois preocupa-
se em descrever, relatar e comparar dados com conceitos estabelecidos. Esse tipo de

pesquisa:

[...] tem como objetivo principal a descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno, estabelecendo relagbes entre as
variaveis. A coleta de dados nesse tipo de pesquisa possui técnicas
padronizadas, como 0 questiondrio ou a observacao sistematica. (SILVA,
2003, p. 65).

Diante disso, a pesquisa descritiva remete ao contexto de que descrever
significa identificar, relatar, comparar, entre outros aspectos. Na pesquisa descritiva,
nao ha interferéncia do investigador, que apenas procura perceber, com 0 hecessario
cuidado, a frequéncia com que o fenbmeno acontece. Dessa forma, foi procurado
perceber e identificar, através dos questionarios aplicados, quais séo os fatores e de
que maneira eles influenciam a satisfacdo dos académicos de Ciéncias Contabeis
para com O curso.

Além de descritiva, a pesquisa € classificada como exploratéria. Gil (2010)
destaca que as pesquisas exploratorias possuem como principal objetivo o
aprimoramento de ideias, sendo que, na maioria das vezes, esse tipo de investigacao
€ realizada na forma de pesquisa bibliografica ou estudo de caso. Assim, é
exploratdria porque procura a familiarizacdo com o problema (avaliacdo da satisfacéo
dos alunos da graduacdo) para torna-lo explicito ou para construir hipoteses

assumindo, de maneira geral, as formas de pesquisa bibliografica e estudo de caso.

3.1.5 Procedimentos metodoldgicos

Em relacdo aos procedimentos técnicos, Silva e Menezes (2000) relatam que
uma pesquisa pode ser: bibliografica, documental, experimental, de levantamento, de
estudo de caso, de natureza ex-post-facto, de agé&o ou participante.

No aspecto referente a procedimentos técnicos, esta pesquisa define-se pela
interpelacdo entre os métodos estudo de caso, levantamento de dados e também de
pesquisa bibliogréfica.

A utilizacdo do estudo de caso para compreender fenbmenos complexos

permite:
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[...] uma investigacdo para preservar as caracteristicas holisticas e
significativas dos eventos da vida real — tais como ciclos de vida individuais,
processos organizacionais, administrativos, mudancas ocorridas em regides
urbanas, relacdes internacionais e maturacao em alguns setores. (YIN, 2001,
p. 21).

O autor ainda frisa que o estudo de caso permite um levantamento com mais
profundidade de determinado caso ou grupo humano sob todos 0s seus aspectos,
técnica também utilizada neste estudo. Ele permite reunir uma pesquisa com
informacGes detalhadas, visando valer-se de uma determinada situacdo para
descrever um fato complexo.

Além do levantamento, foi realizado um confronto dos dados com a pesquisa
bibliografica para verificar a comprovacdo das teorias que fazem referéncia a
satisfacao.

Uma pesquisa bibliogréafica, de acordo com Oliveira (1999), procura conhecer
as diferentes formas de contribuicdo cientifica que se realizaram sobre determinado
assunto ou fendémeno. Segundo Cervo et al. (2006), a pesquisa bibliogréfica procura
explicar um problema a partir de referéncias tedricas publicadas em artigos, livros,
dissertacdes e teses, podendo ser realizada independentemente ou como parte da
pesquisa descritiva ou experimental. A pesquisa bibliografica tem como objetivo
elaborar uma estrutura tedrica que dé sustentacao ao estudo proposto. No caso desta
pesquisa, o estudo envolveu a consulta em livros, anais de congressos, dissertacfes
e teses defendidas, periddicos nacionais e internacionais e websites e arquivos
eletronicos na internet.

Gil (2010) entende que o levantamento em uma pesquisa envolve a
interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer.
Basicamente, procede-se a solicitagdo de informac¢des a um grupo significativo de
pessoas acerca do problema estudado para, em seguida, mediante andlise
guantitativa, obterem-se conclusées em relacdo aos dados coletados. Na concepcéo
de Miguel et al. (2010), o levantamento usa um instrumento de coleta Unico (em geral
guestionario), aplicado a amostra de grande tamanho, com o0 uso de técnicas de
amostragem, analise e inferéncia estatistica. Nesse sentido, esta pesquisa envolveu
o levantamento de dados e opinides junto aos académicos do curso de Ciéncias

Contabeis.
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3.2 ETAPAS DA PESQUISA

Para a elaboracdo do estudo, foi constatada a necessidade de consultar
literaturas diversas sobre a Teoria de Resposta ao Item e satisfacdo no contexto da
educacéo, caracterizando o uso do método de pesquisa bibliogréfico. Nessa consulta,
em primeiro lugar, buscou-se trabalhos ja realizados sobre o presente tema, visto se
tratar de uma tematica um tanto recente.

Em segundo lugar, procurou-se a referéncia teérica que daria norte ao estudo,
atraves, principalmente, de artigos e dissertacdes. Assim, com uma base concreta, foi
possivel tracar os objetivos e definir o problema em questéo.

Com a teoria embasada, foi elaborado o questionario que posteriormente fora
aplicado com a populacdo estudada, de modo que as respostas do questionario
atendem aos objetivos especificos definidos anteriormente. Ap6s a aplicacdo, os
dados foram tabulados e cruzados, para, entdo, chegar-se aos resultados do presente
estudo, analisados no Capitulo 4.

A Figura 1 a seguir demonstra as etapas de pesquisa que foram adotadas.

Figura 1 — Etapas de pesquisa

Delimitag&o de dominio do construto

Literatura técnica < Definigcbes construtivas e operacionais
Operacionalizacdo do construto

Confirmacdo tedrica — Andlise dos itens
Conjunto de itens

Coleta de dados
Confirmagé&o pratica <
Andlise dos dados

Fonte: Adaptado de Vey (2011).
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3.2.1 Delimitacdo de dominio do construto

A satisfacdo com o curso de graduacéo dos académicos estudados é o dominio
do construto desta pesquisa, ou seja, o traco latente a ser estudado. Com isso em
vista, procedeu-se uma pesquisa literaria nas areas de conhecimento j4 apresentadas
no Referencial Tedrico.

Primeiramente, foram selecionadas as fontes iniciais, periddicos, anais de
congressos, teses, dissertacdes e livros. Num segundo momento, para a selecéo das
referéncias, focou-se na busca por documentos que continham as seguintes palavras-
chave no titulo e/ou no resumo: “teoria de resposta ao item”, “instituicdes de ensino”,
“satisfacdo”, “satisfacdo dos alunos”. A partir dai, foram analisados os titulos e os
resumos dos artigos encontrados, selecionando os que apresentaram relevancia para
0S objetivos da pesquisa. A selecao de novos documentos foi utilizada com o intuito
de identificar, nas referéncias bibliograficas dos artigos encontrados, os estudos mais

citados, com o objetivo de inseri-los na classificacao.

3.2.2 Definigdes constitutivas e operacionais

Tendo por base a literatura especifica sobre satisfacdo de alunos e os fatores
gue a influenciam, o estudo verificou que sua avaliacdo pode ser feita levando em
conta trés principais atributos (variaveis): docentes, curso e infraestrutura. A partir
disso, foram elaboradas as definicbes constitutivas dos atributos dos fatores
influenciadores na satisfacéo — as quais estao sistematizadas no Quadro 1, a seguir.
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Quadro 1 — Definicbes constitutivas dos atributos que influenciam na satisfacao
pessoal dos académicos

Dominio do

Definigbes constitutivas dos atributos
construto

Docente: A qualidade do trabalho e o envolvimento do professor com
os alunos pode trazer alto impacto na percepcéo do aluno para com o
curso, visto que é diretamente ligado ao desempenho do mesmo dentro
e fora da universidade, podendo assim alterar positiva ou
negativamente sua satisfacao.

Curso: Curso é o fator mais constante e que engloba o maior nimero
de fatores, pois € diretamente conforme a orientacdo das diretrizes e
acOes do curso que os alunos passam a vivenciar o aprendizado,
conviver com outros académicos, professores e funcionarios, e
interagir com os meios dentro e fora do curso e da universidade,
podendo afetar a percepcdo e satisfacdo dos discentes de varias
formas e pontos de vista.

Infraestrutura: A infraestrutura € o atributo que referencia as questdes
de menor controle e capacidade de acao, tanto de alunos quanto dos
coordenadores, estanto um tanto & margem do controle direto. E, no
entanto, um item que pode influenciar na qualidade do ensino e em
como se sentem ao comparecer a universidade para as aulas e outros
eventos, deixando-os mais ou menos satisfeitos, dependendo das
condi¢cBes apresentadas.

contabeis da UFSM

Satisfacdo do académico do curso de ciéncias

Fonte: Dados da pesquisa.

Feitas as definicbes constitutivas do construto a partir dos fatores que
influenciam na satisfacdo dos alunos, foram elencadas as definicdes operacionais.
Aqui, o construto é definido em operagdes concretas, ou seja, no caso, 0 construto é
definido em fatores determinantes para a satisfacdo e que expressem a sua
caracterizacao.

Nesse sentido, as seguintes definicdes operacionais foram elencadas:

a) Definicbes operacionais do atributo docentes:

e Organizacéo e preparo dos docentes para lecionar as aulas;
e Conhecimento dos assuntos e capacidade de comunicacgéo;
e Conduta em sala de aula;

e Preocupacéao e relacionamento com os alunos.
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b) Definicbes operacionais do atributo curso:

e Atualidade dos conteudos e qualidade dos mesmos;

e Atuacdo do curso como meio de complementacdo da graduacdo e
fomento de atividades extracurriculares;

e Capacidade de conexao entre disciplinas e mercado de trabalho, assim
como aproximacao do segundo para com o0s alunos;

e Participacdo e desempenho dos coordenadores e funcionarios
responsaveis pelo curso de graduacao;

e Capacidade de acolhimento e marketing interno do curso com os alunos

e pessoas alheias a graduacao.

c) Definigcbes operacionais do atributo infraestrutura:

e Atendimento aos requisitos basicos para recepcao e ensino dos alunos;
¢ Organizacédo dos recursos e materiais ja existentes;

e Adaptacdo a demanda dos alunos quanto a atualizagcdo constante dos

meios de aprendizagem.

3.2.3 Operacionalizacdo do construto

A etapa operacionalizacdo constituiu-se na criacdo dos itens a partir das
definicbes operacionais definidas anteriormente, cada item expressando uma
definicdo operacional. Para a construcdo destes itens, foram observados os critérios

para elaboracéo do conjunto de itens expostos no Quadro 2.
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Quadro 2 — Critérios para elaboracao do conjunto de itens

Construcao dos itens individualmente

observaveis

Critérios ou
regras Definicbes
1. Atividade Transformar as atividades operacionais da avaliagéo da satisfagdo

académica em itens.

2. Objetividade
ou
desejabilidade

No caso de opinides sobre satisfacdo, o item deve cobrir um fator
passivel de avaliacdo. Os académicos fardo sua avaliagdo numa
escala Likert de 4 pontos: 1 = Discordo totalmente; 2 = Discordo;
3 = Concordo; 4 = Concordo totalmente.

3. Cada item deve expressar uma Unica ideia e ser independente dos
Simpllicidade | demais.
4. Clareza O item deve ser inteligivel para todos os académicos.

5. Relevancia

A expressédo deve ser consistente com o traco definido e com as
outras frases que cobrem o mesmo traco latente. Isto €, o item n&o
deve insinuar construto diferente do definido, ou seja, da
satisfagcdo do aluno com o curso.

6. Precisao

O item deve possuir uma posicdo definida no continuo do
construto e ser distinto dos demais itens que cobrem o mesmo
continuo. Esse critério supde que o item pode ser localizado em
uma escala, por meio dos seus parametros (a, b) determinados
pela TRI.

7. Variedade

Formulagcdo dos itens com variedade de termos para ndo se
tornarem repetitivos.

8. Modalidade

Formular frases com expressdes de reacdo modal, isto é, nédo
utilizar expressfes extremadas, como excelente, altamente
competente, etc. A intensidade da reacdo do respondente é dada
na escala de resposta.

9. Tipicidade

Formar frases com expressdes condizentes, tipicas do traco
latente: a satisfacdo referente ao aspecto analisado dentro da
graduacdo em andamento.

10.
Credibilidade

O item ndo pode ser formulado de maneira despropositada, ele
deve contribuir para uma atitude favoravel do respondente para
com o teste.

Critérios referentes ao conjunto dos itens (0 instrumento todo)

O conjunto dos itens referentes ao mesmo construto deve cobrir
toda a extensdo de magnitude do continuo desse construto.
Critério satisfeito pela analise da distribuicdo dos parametros "b"

11. Amplitude da TRI. Um instrumento deve permitir discriminar os individuos de
diferentes niveis do traco latente, inclusive diferenciar entre si 0s
gue possuem um nivel alto ou baixo.

Os itens do mesmo continuo devem cobrir igual ou

12. Equilibrio proporcionalmente todos os segmentos do continuo, devendo

haver, portanto, itens tratando desde quesitos comuns até os mais
raros.

Fonte: Adaptado de Vey (2011).
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3.2.4 Anédlise dos itens

Depois de elaborado o conjunto de itens, este foi apresentado a um grupo de 5
académicos, a fim de verificar a compreensao e o entendimento deles acerca dos
questionamentos do questionario, sendo permitidas analises e sugestdes.

Apés essa etapa, o resultado foi um conjunto de 37 itens, que por sua vez foram
revisados e aprovados pelo orientador do trabalho, que sugeriu mudancas e estas
foram acatadas.

O resultado se apresenta no Quadro 3, abaixo, onde figuram os itens
escolhidos dentro de seus respectivos atributos, de acordo com os fatores

desenvolvidos no trabalho.

Quadro 3 — ltens dos fatores que influenciam na satisfacdo para com o curso de
graduacéo

(continua)

Itens dos fatores que influenciam na satisfacdo para com o curso de
graduacao.

Os itens 1 ao 12 referem-se ao atributo docentes.

1 |[Organizacéo na exposicao de contetdos pelos docentes.

2 |Qualidade dos Planos de Ensino apresentados pelos docentes.

Metodologia utilizada pelo docente para o desenvolvimento do ensino-
aprendizagem nas aulas.

Criatividade demonstrada pelos docentes no desempenho das atividades de
ensino.

5 [Seriedade académica e conduta ética manifestada pelos docentes do curso.

Comprometimento efetivo dos docentes com a qualificacdo do curso de
graduacéao que realiza.

7 | Pontualidade e assiduidade dos docentes nas aulas.

8 [Conhecimento demonstrado pelos docentes nas matérias que lecionam.

Capacidade do docente de relacionar teoria e pratica, bem como dirimir davidas
dos alunos.

Preocupacéao para com o aprendizado dos discentes e relagéo dos docentes para
cOm 0S Mesmos.

10

Formas de avaliacdo utilizadas pelos docentes para medir os niveis de

11 :
aprendizagem dos alunos.

12 | Disponibilidade dos docentes para atendimento fora da sala de aula.

Os itens 13 ao 29 referem-se ao atributo curso.
13 |Qualidade do curso de graduacéo que realiza.
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(concluséao)

14

Estrutura curricular (de disciplinas) do curso.

15

Contetldos atualizados do curso, nivel dos assuntos discutidos, extensao e
distribuicdo dos assuntos.

16

Promoc&o de Atividades de Ensino, Pesquisa e Extensao.

17

Alternativas oferecidas aos alunos para a complementacdo de sua formacéo
global.

18

Realizacé@o de palestras e seminarios.

19

Notas obtidas nas disciplinas em relacdo a aprendizagem alcancada.

20

Oportunidade de treinamento e inser¢cdo no mercado de trabalho oferecido pelo
Curso.

21

O curso proporcionou algum progresso profissional e/ou esclarecimento sobre o
mercado de trabalho.

22

Imagem do curso frente a sociedade e aos alunos.

23

Participacdo do coordenador nas atividades desenvolvidas no curso.

24

Medidas adotadas para a melhoria da qualidade do ensino no curso.

25

Mecanismos de atendimento e orientacdo académica dos alunos no cotidiano dos
CUrsos.

26

Qualidade do atendimento por parte da secretaria do curso.

27

Capacidade de resolucéo dos pedidos solicitados a secretaria.

28

Acolhimento dado pelo curso aos alunos.

29

Satisfacdo em relacdo ao curso que esté realizando.

Os itens 30 ao 37 referem-se ao atributo infraestrutura.

30

Estrutura fisica favorece o processo de ensino-aprendizagem e acolhimento dos
alunos.

31

Numero de alunos por sala de aula.

32

Limpeza e organizacao das salas de aula.

33

Estado de conservacéo das salas e equipamentos audiovisuais.

34

lluminacédo das salas e corredores.

35

Estrutura da biblioteca e qualidade do acervo de livros.

36

Qualidade e quantidade de equipamentos do laboratério de informética.

37

Limpeza e condi¢bes de uso dos banheiros.

3.3

Fonte: Dados da pesquisa.

COLETA DE DADOS

A fim de coletar os dados necessarios ao estudo, foram aplicados, em sala de

aula, os questionarios supramencionados com os académicos a partir do sexto

semestre da graduacdo em Ciéncias Contabeis da UFSM, excetuando-se os alunos
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do ultimo semestre, pois esses ndo possuem aulas presenciais. Para eles a aplicacao
dos questionérios se deu através de formularios online para preenchimento, enviados
por email para cada aluno matriculado no 10° semestre, individualmente.

O referido instrumento foi aplicado em outubro e novembro de 2017, sendo
dividido em duas partes.

A primeira, constituida por 7 questfes fechadas e de carater socioeconémico,
como variaveis caracteristicas dos respondentes.

A segunda, composta por 1 questdo fechada com 37 itens em escala Likert,
sendo 4 as opgOes de resposta: Totalmente insatisfeito, Insatisfeito, Satisfeito,
Totalmente satisfeito.

O questionario foi elaborado com base em instrumentos ja utilizados em outros
estudos da area e nas teorias existentes dentro dos estudos sobre satisfacao.

Os 37 itens afirmativos que compdem a questdo 8 do instrumento, na segunda
parte do questionario, buscam identificar a visdo que os académicos respondentes
possuem acerca dos fatores propostos e a sua influéncia sobre a proépria realizacéao
com o curso. Ao todo, os 37 itens foram englobados em 3 atributos: Docente, Curso e
Infraestrutura.

O instrumento de avaliacdo completo se encontra no Apéndice A para consulta.

Para o desenvolvimento da analise com a populagdo em estudo, optou-se por

utilizar o censo, o qual:

[...] em suma, é definido como a aferi¢do de caracteristicas especificas de um
universo de objetos fisicos e sociais, verificadas em todas as unidades ou
elementos que compdem tal universo ou populagdo, termos mais usuais em
Estatistica. Como se depreende, o censo ndo depende de objetos
especificos. (SASS, 2012, p. 133).

ApGs a realizacdo da aplicacdo, obtiveram-se o numero total de 133
respondentes, distribuidos dentro dos seis semestres escolhidos por terem alguma

convivéncia e contato com todos os itens analisados.

3.4 ANALISE DOS DADOS

Para analisar os dados coletados na pesquisa, foi realizada a tabulacdo atravées

do programa Microsoft Excel.
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Os dados tabulados no Microsoft Excel foram importados para o programa
estatistico escolhido para analise dos dados coletados: o pacote estatistico Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS).

Para esta pesquisa, primeiramente, foi realizada a analise da Teoria Classica
dos Teste (TCT), visando apresentar as informacdes individuais dos participantes da
pesquisa, bem como realizar o teste de confiabilidade através do teste de alfa de
Cronbrach, onde buscou-se um grau minimo de confiabilidade de 0,7, ou seja, um
percentual minimo para a confiabilidade interna dos dados envolvidos no questionario
aplicado.

Apbés a andlise classica, o proximo passo foi a dicotomizacdo. Essa €
necessaria para que as respostas obtidas na escala Likert de 4 pontos adotada no
instrumento de medida, seja analisada através do modelo logistico de dois parametros
(ML2) na TRI, onde se resultam os parametros sobre a dificuldade e o poder de
discriminag&o dos itens em estudo.

Optou-se por realizar um corte para todos os itens, sendo este realizado no
meio da escala. As categorias 1 (totalmente insatisfeito) e 2 (satisfeito) foram
consideradas como sendo a resposta “baixa satisfagao”, representada pelo numeral
zero. As categorias 3 (satisfeito) e 4 (totalmente satisfeito) foram consideradas como
a resposta “alta satisfacdo”, representada pelo numeral 1.

ApOs este procedimento, a validacdo através da TRI foi realizada utilizando-se
o software BILOG-MG, no qual foi implementado o ML2. Esta analise foi composta de
duas fases: a entrada e leitura dos dados, obtendo-se a correlacdo bisserial; e a
estimacao dos parametros para os itens a (discriminacédo) e b (dificuldade).

Na primeira fase, através da analise da correlacdo bisserial obteve-se um
diagnéstico preliminar dos itens. Por meio desta verificacdo determinam-se os itens
que apresentam consisténcia interna e se associam bem ao escore que sera
produzido (VEY, 2011). Soares (2005) define que o usual é aceitar valores acima de
0,3 para a correlacao bisserial.

Na segunda fase foram estimados os parametros a e b, através da maxima
verosimilhanga. Ainda foram obtidos os graficos contendo a matriz das curvas
caracteristicas dos itens e as curvas dos itens.

Por fim, buscou-se a associagdo entre as variaveis individuais dos
respondentes e os itens do instrumento de medida, através do teste do Qui-Quadrado

no software Statistical Package for Social Science (SPSS).
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4 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSOES

Este capitulo do estudo apresenta os resultados alcancados pela pesquisa,
visando atingir os objetivos propostos, assim como a analise dos dados e

constatacdes pertinentes ao entendimento deste trabalho.

4.1 TESTE DE CONFIABILIDADE DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

O teste de confiabilidade serve para calcular a confiabilidade e a consisténcia
interna dos dados obtidos do instrumento de medida.

Para tal, utilizou-se neste trabalho o teste de Alfa de Cronbach, que mede a
correlacdo entre respostas em um questionario através da analise do perfil das
respostas dadas pelos respondentes. Trata-se de uma correlacdo média entre
perguntas. Dado que todos os itens de um questionario utilizam a mesma escala de
medicao, o coeficiente Alfa é calculado a partir da variancia dos itens individuais e da
variancia da soma dos itens de cada avaliador.

O coeficiente Alfa de Cronbach foi apresentado por Lee J. Cronbach, em 1951,
como uma forma de estimar a confiabilidade de um questionario aplicado em uma
pesquisa, quantificando, numa escala de 0 a 1, a confiabilidade interna de seus
elementos, tendo como base um valor minimo aceitavel de 0,7 para ser considerado
confiavel (HORA et al., 2010).

A Tabela 1, demonstra a média dos itens no teste de Alfa de Cronbach.

Tabela 1 — Resultado do teste de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach 0,873
NUumero de itens 37

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base no valor atribuido ao Alfa de Cronbach, nesta pesquisa de 0,873, ou
seja, acima do minimo de 0,7, conclui-se que o instrumento de medida possui

fidedignidade e confiabilidade por consisténcia interna.
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4.2  PERFIL DA POPULACAO EM ESTUDO

Esta parte do estudo tem por objetivo apresentar a descricdo e o perfil da
populacao analisada pela pesquisa.

No questionario aplicado haviam 7 perguntas responsaveis pela montagem dos
perfis dos alunos respondentes. Os resultados seguem conforme as Tabelas 2 a 9.

A Tabela 2 diz respeito a variavel sexo dos respondentes.

Tabela 2 — Sexo dos académicos

Sexo dos académicos

Sexo Frequéncia %
Masculino 54 40,60%
Feminino 79 59,40%
Total 133 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Nota-se uma maioria entre os académicos de respondentes do sexo feminino,
numa propor¢cao de 79 para 54, em comparag¢do com alunos do sexo masculino, de
um total de 133 respondentes.

Na Tabela 3 os académicos estéo divididos por grupos de idade.

Tabela 3 — Idade dos académicos

Idade dos académicos

Idade Frequéncia %
Menos de 20 anos 4 3,01%
De 20 a 25 anos 92 69,17%
De 26 a 30 anos 23 17,29%
De 31 a 35 anos 13 9,77%
Mais de 35 anos 1 0,75%
Total 133 100%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Analisando a Tabela 3, verifica-se que 69,17% dos académicos analisados pelo
estudo possuem idade entre 20 e 25 anos, representando mais do que a metade do
curso. Grande parte da populacéo pesquisada € jovem, sendo que, ha categoria acima
de 30 anos, existem apenas 14 académicos pesquisados.

Na sequéncia, a Tabela 4 aponta a distribuicdo por semestre dos alunos.

Tabela 4 — Semestre dos académicos

Semestre dos académicos

Semestre Frequéncia %
50 Semestre 25 18,80%
6° Semestre 17 12,78%
7° Semestre 21 15,79%
8% Semestre 21 15,79%
9% Semestre 22 16,54%
10° Semestre 27 20,30%
Total 133 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Pode-se notar, segundo a Tabela 4, que os respondentes estdo bem
distribuidos entre os semestres analisados, visto que a média seria de 16,67% entre
todos os semestres, e que a maioria se aproxima desse valor. O semestre menos
representativo foi o 6° semestre, enquanto o que obteve maior participacao foi o 10° e
ultimo semestre do curso.

A Tabela 5 aponta a distribuicéo de alunos conforme o turno do curso.

Tabela 5 — Turno dos académicos

Turno dos académicos

Turno Frequéncia %
Diurno 64 48,12%
Noturno 69 51,88%
Total 133 100%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Nota-se aqui, uma distribuicdo equivalente dos alunos nos turnos nos quais
acontecem as aulas, pois dos 133 respondentes, 64 estdo cursando diurno e 69 estao
cursando o turno da noite, uma pequena diferenca entre os dois.

A Tabela 6 mostra o percentual de respondentes conforme o estado civil.

Tabela 6 — Estado civil dos académicos

Estado civil dos académicos

Estado civil Frequéncia %
Solteiro 107 80,45%
Casado/Uniao Estavel 26 19,55%
Total 133 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Segundo esta Tabela, pode-se verificar que os alunos sdo em sua maioria
solteiros, onde de 133 respondentes, apenas 26 ndo o sdo. Também nao houve a
representacdo de pessoas Divorciadas/Separadas ou Vilvas dente os dados

coletados.
Na Tabela 7 tem-se 0 niumero de académicos que possuem filhos.

Tabela 7 — Filhos dos académicos

Possui filhos
Filhos Frequéncia %
Sim 10 7,52%
Nao 123 92,48%
Total 133 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Analisando a Tabela 7, nota-se que a maior parte dos alunos néao possui filhos.
Dos 133 respondentes, apenas 10 possuem ao menos um filho, o que pode ser
explicado pelo alto indice de jovens no curso.

Por fim, na Tabela 8 sdo descriminados os respondentes que afirmaram possuir

vinculo profissional atual.
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Tabela 8 — Atividade profissional dos académicos

Exerce atividade profissional

Atividade profissional Frequéncia %
Sim 106 79,70%
Nao 27 20,30%
Total 133 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Verifica-se, na Tabela, que 79,70% dos académicos pesquisados afirmaram
exercerem atividade profissional, o que representa ampla maioria dos alunos

exercendo, dentre os varios semestres pesquisados, atividade profissional.

4.3  ANALISE DO CONJUNTO DE ITENS BASEADA NA TRI

Esta secdo apresenta a interpretacdo e andlise do conjunto de itens do
instrumento de medida elaborado e aplicado para mensurar a satisfacéo dos discentes

do curso de Ciéncias Contabeis da UFSM através da Teoria da Resposta ao Item.

4.3.1 Correlacéo Bisserial

A correlacédo bisserial € uma medida estatistica que mede a correlacdo do
resultado de um item em particular do teste com o resultado do teste (isto €, o0 escore
bruto total), sendo, portanto, uma medida da capacidade de discriminagao do item em
relacdo ao resultado do teste, sendo possivel através desta determinar-se os itens
gue apresentam consisténcia interna e se associam bem ao escore produzido. Além
disso, estatisticas como a correlagdo bisserial, fornecem um diagndéstico preliminar
dos itens, servindo por exemplo, na identificacdo de itens com problemas no gabarito
(ANDRADE et al., 2000).

Itens que apresentam correlagcao bisserial acima de 0,3 s&o itens que possuem
boa discriminag&o e se associam bem ao escore bruto.

Conforme o explicitado, os resultados obtidos para a correlagéo bisserial dos
37 itens que compdem o instrumento de medida elaborado sédo apresentados na

Tabela 9, como segue:
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ltem Correlacdo Bisserial Item Correlacdo Bisserial
Item 1 0.443 Item 20 0.488
ltem 2 0.499 Item 21 0.467
Item 3 0.510 Item 22 0.471
Iltem 4 0.521 Item 23 0.367
ltem 5 0.485 Item 24 0.605
Item 6 0.481 Item 25 0.463
Item 7 0.251 ltem 26 -0.135
Item 8 0.065 Item 27 0.224
Item 9 0.360 Item 28 0.573
ltem 10 0.543 Iltem 29 0.637
ltem 11 0.448 Item 30 0.308
ltem 12 0.402 Item 31 0.044
ltem 13 0.426 Item 32 0.419
ltem 14 0.302 Item 33 0.219
ltem 15 0.624 ltem 34 0.105
ltem 16 0.555 Iltem 35 0.276
Item 17 0.647 Item 36 0.159
ltem 18 0.592 Item 37 0.419
Item 19 0.388

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base na andlise dos valores da correlacéo bisserial expressos na Tabela

9, percebe-se que os itens 7,8, 26, 27, 31, 33, 34, 35 e 36 ndo obtiveram um valor

aceitavel de correlacdo bisserial, ou seja, obtiveram valor inferior ao minimo de 0,3.

Portanto, necessitam serem avaliados ou excluidos do instrumento de medida. Estes

itens referem-se

a.

a) ltem 7: Pontualidade e assiduidade dos docentes nas aulas;

b) Item 8: Conhecimento demonstrado pelos docentes das matérias que

lecionam:;

C) Item 26
d) Item 27
e) Item 31
f) Item 33
g) Item 34
h) Item 35

: Qualidade do atendimento por parte da secretaria do curso;

: Capacidade de resolucao dos pedidos solicitados a secretaria,
: NUmero de alunos por sala de aula;
: Estados de conservacgao das salas e equipamentos audiovisuais;

: lluminacéo das salas e corredores;

. Estrutura da biblioteca e qualidade do acervo de livros;
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i) Item 36: Qualidade e quantidade de equipamentos do laboratorio de

informéatica.

Estes itens ndo apresentaram valores validos de correlacdo bisserial, pois
revelaram baixo poder de discriminagdo (parametro a), ou porque foram bem
avaliados por praticamente todos os académicos ou, foram mal avaliados
(insatisfacdo) pela ampla maioria, tornando assim os itens muito faceis ou muito
dificeis (parametro b), respectivamente, afetando seu poder de discriminacao
individual e relacdo com o escore bruto produzido.

Os demais itens obtiveram valor de correlagdo bisserial superior ao minimo
aceitavel. Na tabela 10 sdo apresentados os 5 itens que obtiveram os melhores

resultados para a correlacao bisserial.

Tabela 10 — Itens com maior valor de correlacdo bisserial

Item Correlacdo Bisserial
Item 17 0.647
Item 29 0.637
Item 15 0.624
Item 24 0.605
Item 18 0.592

Fonte: Dados da pesquisa.

Esses itens sdo os que apresentaram melhor correlacdo com o escore bruto
total do instrumento de medida e estdo melhor observados na analise feita na préxima

secao.
4.3.2 Interpretacdo dos parametros a e b e Curva Caracteristica do Item
Apoés a analise da correlacéo bisserial, os parametros a e b dos itens foram

estimados.

A Tabela 11 apresenta os parametros dos itens e seus respectivos valores.
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Tabela 11 — Parametros a e b dos itens

ltem Parametroa Parametrob Item Parametroa Parametrob
ltem 1 0.994 -1.547 ltem 20 1.074 0.104
Iltem 2 1.131 -1.562 Iltem 21 1.098 -1.012
ltem 3 1.109 -0.591 ltem 22 1.167 -2.333
ltem 4 1.083 0.386 Item 23 0.835 -0.893
ltem 5 1.096 -2.524 ltem 24 1.326 -0.129
ltem 6 1.093 -1.357 ltem 25 1.073 -0.752
ltem 7 0.643 -2.919 ltem 26 0.705 -6.273
ltem 8 0.514 -3.552 Item 27 0.808 -4.379
ltem 9 0.851 -0.448 ltem 28 1.414 -1.997
Item 10 1.249 -1.086 Iltem 29 1.795 -1.175
ltem 11 0.994 -0.672 Item 30 0.618 1.237
ltem 12 0.831 -1.035 ltem 31 0.546 -4.461
ltem 13 1.130 -2.471 ltem 32 0.761 -1.889
ltem 14 0.750 -1.069 Item 33 0.534 2.130
ltem 15 1.417 -0.517 ltem 34 0.411 0.494
ltem 16 1.181 0.396 Item 35 0.618 2.395
ltem 17 1.427 0.568 Item 36 0.544 3.383
ltem 18 1.285 0.572 ltem 37 0.834 2.529
ltem 19 0.906 -1.765

Fonte: Dados da pesquisa.

Para fins de compreensdo, quanto a escala, neste estudo utilizou-se uma
métrica normal (0, 1), ou seja, média 0 (zero) e desvio padréo 1 (um).

O parametro a demonstra o poder de discriminacédo do item. Este parametro
mede o0 quao bom é o item para discriminar as habilidades dos respondentes, ou seja,
maiores valores para o parametro a produzirdo maior capacidade de distincdo entre
dois individuos com habilidades diferentes no nivel da escala em torno do nivel de
dificuldade do item. Por isso, ele é conhecido como parametro de discriminacao do
item.

Baixos valores para o parametro a indicam que o item tem pouco poder de
discriminagcédo, ocorrendo que respondentes com habilidades bastante diferentes
tenham aproximadamente a mesma probabilidade de responder corretamente ao
item. Por outro lado, maiores valores para o parametro a produzem maior capacidade
de distin¢cdo entre dois individuos com habilidades diferentes no nivel da escala em
torno do nivel de dificuldade do item. Nesta pesquisa foi considerado o valor 0,7 para

0 parametro a como valor minimo aceitavel.
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Analisando os valores obtidos para o parametro a nos itens do instrumento de
medida, expressos na Tabela 11, verifica-se que os itens 7, 8, 30, 31, 33, 34,35 e 36
apresentaram valores inferiores a 0,7 para este parametro a. Indicando, portanto, que
nem todos os itens possuem o valor minimo para o parametro a.

Nota-se, entretanto, que grande parte desses itens ja haviam sido apontados
anteriormente como itens de baixa correlacdo bisserial, o que confirma a fragilidade
dos mesmos no estudo apresentado, tendo em vista que ndo foram excluidos da
andlise geral da TRI, apenas da listagem de itens validos do instrumento. E ainda,
relevante apontar, que os itens 26 e 27, que primeiramente ndo haviam alcancado
uma boa correlacdo bisserial, mostraram na andlise do parametro a indices maiores
do que 0,7. O que faz com que a andlise deva ser mais abrangente para uma melhor
compreensao do comportamento desses itens.

Além disso, constatou-se um valor médio para o parametro a de 1,230. Esta
informacéo reforca a afirmacao de que o conjunto de itens do instrumento de pesquisa
possui poder de discriminacao.

Os menores valores validos para o parametro a sado verificados nos itens 30,

14, 32, 12 e 37, os quais podem ser observados na Tabela 12.

Tabela 12 — Itens com menor valor de parametro a

ltem Parametro a
ltem 30 0.618
ltem 14 0.750
Item 32 0.761
ltem 12 0.831
Iltem 37 0.834

Fonte: Dados da pesquisa.

Enguanto os valores com o parametro a mais elevados se encontram nos itens
29, 17, 15, 28 e 24, conforme Tabela 13.
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Tabela 13 — Itens com maior valor de parametro a

Item Parametro a
ltem 29 1.795
Item 17 1.427
ltem 15 1.417
Item 28 1.414
ltem 24 1.326

Fonte: Dados da pesquisa.

Verifica-se que os itens que compdem a Tabela 12, por apresentarem o0s
menores valores para o parametro a, sdo os itens do instrumento de medida que
possuem o menor poder de discriminacdo, dentre eles o item 30 que teve indice
abaixo de 0,7 e por isso seria desconsiderado para o instrumento final de avaliagéo.

J& ao que diz respeito aos itens da Tabela 13, estes por apresentarem 0s
maiores valores para o parametro a, sao os itens do instrumento que possuem o maior
poder de discriminacéo.

Além das informacdes analisadas anteriormente, o software também fornece
graficos das Curvas Caracteristicas dos Itens ilustrando nestas o parametro a para
todos os itens.

A visdo geral da matriz destas curvas é apresentada na Figura 2.

Figura 2 — Matriz das curvas caracteristicas dos itens

Curvas Car acter isticas dos Itens

i
o

D

—
——

IR
AN

22 -28

—
/ oo

36 - 37

D
NN

NN

Fonte: Dados da pesquisa.
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Analisando a Figura 2, percebe-se que os gréficos dos itens diferem entre si.
Isso porque as formas como estas curvas se apresentam ilustram o parametro a dos
itens nelas representados.

Os itens que possuem pouco poder de discriminacao, ou seja, menores valores
para o parametro a, possuem uma CCI com formato mais achatado. Em oposicéo,
itens que possuem maiores valores para este mesmo parametro apresentam uma CCI
com formato mais ingreme.

Isso é evidenciado ao comparar-se as Figuras 3 e 4.

Figura 3 — Curva caracteristica do item 30

Curva Car acter istica do Item 30

a= 0618 b= 1.237

0.8 —

Probabilidade
°
>

°
S

0.2

Fonte: Dados da pesquisa.

Figura 4 — Curva caracteristica do item 29

Curva Car acter istica do Item 29

a= 1795 b=-1.175

0.8

Probabilidade
o
>

o
IS

0.2

Fonte: Dados da pesquisa.
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A Figura 3 apresenta a curva caracteristica do item que apresenta o menor
valor para o parametro a, enquanto a Figura 4 apresenta a curva do item que
apresenta maior valor para este mesmo parametro. E evidente a diferenca na
inclinacdo entre estes dois graficos: no gréfico ilustrado na Figura 3 a linha é achatada,
e na Figura 4 a linha é ingreme.

ApGs analisar o comportamento dos itens em relacdo a correlacdo bisserial e
parametro a, parte-se para a analise do parametro b dos itens.

A andlise dos valores do parametro b permite verificar a dificuldade dos itens
do instrumento de medida. Nele, itens com menor valor para o parametro b possuem
menor grau de dificuldade, enquanto itens que apresentam valor maior para este
mesmo parametro possuem maior grau de dificuldade.

Assim, no instrumento de medida elaborado quanto menor o valor do parametro
b, menor é a satisfacdo requerida do académico para uma resposta positiva quanto a
sua satisfacdo, ou seja, menor € seu theta (8), que representa a proficiéncia do
respondente; ao passo que quanto maior o valor do parametro b, maior p grau de
satisfacdo que o académico precisa apresentar para responder positivamente ao item,
indicando que o item necessita de um valor de 6 (theta) maior para sua aprovacao.

Na Tabela 14 sdo apresentados os itens com 0Ss menores valores para o

parametro b, ou seja, 0s que possuem um grau menor de dificuldade.

Tabela 14 — Itens com menor valor de parametro b

ltem Parametro b
ltem 5 -2.524
Iltem 13 -2.471
ltem 22 -2.333
Iltem 28 -1.997
ltem 32 -1.889

Fonte: Dados da pesquisa.

Estes itens referem-se respectivamente ao:

a) Item 5: seriedade académica e conduta ética manifestada pelos docentes do
Curso;

b) Item 13: qualidade do curso de graduacgéo que realiza;
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c) Iltem 22: imagem do curso frente a sociedade e aos alunos;
d) Item 28: acolhimento dado pelo curso aos alunos;

e) Item 32: numero de alunos por sala de aula.

Estes itens, no estudo realizado, foram os que apresentaram maior facilidade
para os respondentes, ou seja, a maioria dos académicos se mostra satisfeito nesse
item, dai sua baixa dificuldade.

Por outro lado, na Tabela 15 sédo apresentados os itens com maior valor de

parametro b, ou seja, 0s que possuem um grau maior de dificuldade.

Tabela 15 — Itens com maior valor de parametro b

ltem Parametro b
Item 37 2.529
Item 18 0.572
Item 17 0.568
Item 16 0.396
Item 4 0.386

Fonte: Dados da pesquisa.

Estes itens referem-se respectivamente ao:

a) Item 37: limpeza e condi¢des de uso dos banheiros;

b) Item 18: realizacao de palestras e seminarios;

c) Item 17: alternativas oferecidas aos alunos para a complementacéo da sua
formacdao global,

d) Item 16: promocao de atividades de ensino, pesquisa e extensao;

e) Item 4: Criatividade demonstrada pelos docentes no desempenho das

atividades de ensino,

Nota-se que ao alcancarem os maiores valores para o parametro b, estes itens
se colocam como os mais dificeis dentro do conjunto de itens validados do
instrumento, o que significa que eles foram os que receberam maior nimero de

avaliacdes negativas (descontentamento) por parte dos académicos.
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Pode-se notar, ainda, que tanto os itens da Tabela 14 quanto os itens da Tabela
15 possuem exatamente 1 item do atributo docentes, 3 itens do atributo curso e 1 item
do atributo infraestrutura, o que demonstra a importancia dos atributos dentro do
estudo e a percepcao diversificada que se pode ter sobre cada item dentro do atributo,
verificada pela alternancia entre facilidade e dificuldade dos itens.

Ainda nesse sentido, percebe-se que os alunos encontram-se satisfeitos com
o curso de maneira geral, com sua qualidade, acolhimento e respaldo, mas
descontentes com uma possivel falta de oportunidades de complementacdo da
graduacdo e promocéo de atividades como palestras e seminarios.

Os itens constantes do atributo docentes possuem elevado poder de
discriminacao, assim como elevado nivel de satisfacdo por parte dos alunos, tendo
em vista que a maioria dos itens possuem valores baixos para o parametro b. Apenas
o item 4, constante nesse atributo, se mostrou mais dificil do que outros, onde os
alunos possivelmente esperam mais criatividade por parte dos professores no
desempenho das atividades de ensino.

Vale ainda ressaltar aqui o atributo infraestrutura, que teve o maior nimero de

itens nao validados no estudo.

4.3.3 Itens ndo validados e sua analise

Nesta parte do trabalho, sdo analisados os itens que nao foram validados afim
de tentar compreender 0s possiveis motivos que levaram os mesmos a tal.

Comecgando com os atributos docentes e curso, onde cada um teve 2 itens n&do
validados, sendo eles respectivamente os itens 7, 8, 26 e 27. Nestes 4 itens, a
correlacéo bisserial foi insuficiente, ou seja, eles ndo explicam o escore bruto pois sua
relacao interna com este nao € forte. Um possivel motivo pode ser verificado na Tabela

16, onde tem-se informagdes do parametro b destes itens, como segue:
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Tabela 16 — Parametro b dos itens 7, 8, 26 e 27

Item Parametro b
Item 7 -2.919
Item 8 -3.552
Item 26 -6.273
Item 27 -4.379

Fonte: Dados da pesquisa

Estes itens referem-se respectivamente ao:

a) Item 7: pontualidade e assiduidade dos docentes nas aulas;

b) Item 8: conhecimento demonstrado pelos docentes nas matérias que
lecionam;

c) Item 26: qualidade do atendimento por parte da secretaria do curso;

d) Item 27: capacidade de resolucéo dos pedidos solicitados a secretaria.

Nota-se, aqui, que os itens supracitados possuem os valores mais baixos para
0 parametro b, mais baixos, inclusive, daqueles mais baixos dentre os valores validos.
Pode-se inferir, a partir disso, que os itens ndo encontraram correlagéo interna com o
escore bruto devido a facilidade destes, pois a maioria dos académicos mostrou-se
satisfeita com estes itens, mesmo que a satisfacdo geral ndo fosse condizente com
este resultado.

A Figura 5 demonstra o gréafico do item 26, o qual obteve o menor valor para

seu valor de parametro b em todo o instrumento, e curva caracteristica (CClI).

Figura 5 — Curva caracteristica do item 26

Probabilidade

Fonte: Dados da pesquisa
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Aqui, pode-se observar que o gréafico da CCI do item 26 ndo possui uma curva
ideal (de onde pode-se, ainda, inferir que sua distribuicdo ndo é normal), pois ela
possui valor do parametro b tdo baixo que sequer figura no grafico, assim, por mais
gue o respondente tenha um theta (8) baixo, as chances de ele aprovar o item
(demonstrar satisfacéo) sao bastante altas.

Na sequéncia analisam-se os itens nao validados do atributo infraestrutura,

conforme Tabela 17, como segue:

Tabela 17 — Parametro b dos itens 30, 31, 33, 34, 35 e 36

ltem Parametro b
Item 30 1.237
Iltem 31 -4.461
ltem 33 2.130
Item 34 0.494
Item 35 2.395
Item 36 3.383

Fonte: Dados da pesquisa.

Estes itens referem-se respectivamente ao:

a) Item 30: estrutura fisica favorece o processo de ensino-aprendizagem e
acolhimento dos alunos;

b) Item 31: nimero de alunos por sala de aula;

c) Item 33: estado de conservacao das salas e equipamentos audiovisuais;

d) Item 34: iluminac&o das salas e corredores;

e) Item 35: estrutura da biblioteca e qualidade do acervo de livros;

f) Item 36: qualidade e quantidade de equipamentos do laboratério de

informatica.

A Figura 6 demonstra o grafico do item 36, com seu valor de parametro b e
curva caracteristica (CCl), item este, que possui 0 maior valor do parametro b em todo

0 instrumento de medida.
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Figura 6 — Curva caracteristica do item 36

Curva Caracter istica do ltem 36

b= 3383

Probabilidade

Fonte: Dados da pesquisa

Nota-se, aqui, que o item 36 possui um valor bastante elevado no parametro b,
necessitando de um theta (8) também elevado para que seja aprovado, ou seja, para
gue existam chances do item ser aprovado o académico deve demonstrar altos niveis
de satisfacdo, pois a probabilidade de aprovar € bastante baixa perante a média.

A partir da Tabela 17 pode-se notar, também, que apenas o item 31 se encontra
na mesma condicao dos itens ndo validos citados anteriormente, onde a facilidade do
item faz com que possivelmente sua correlacdo seja baixa.

Dito isto, os itens 30, 33, 34, 35 e 36 encontram-se como grupo com 0s niveis
de dificuldade bastante elevados, principalmente os itens 30, 33, 35 e 36. Estes
fazendo parte dos itens mais dificeis de todo o estudo (apenas o item 37 se mostrou
valido e com os mesmos valores para o parametro b). Assim, pode-se deduzir que os
itens perderam sua correlagéo por conta do grau de dificuldade, ou seja, a chance de
0 académico responder positivamente é baixa, independente da satisfacdo geral
(escore bruto), enfraquecendo essa correlacéo.

Salienta-se, ainda, que o item 34, mesmo tendo dificuldade elevada,
demonstrou baixa correlagéo bisserial e também baixo poder de discriminagéo (valor
reduzido do parametro a), o que pode revelar que o item ndo possui real impacto para
a medicdo do grau de satisfacdo dos académicos para com o curso, hecessitando
assim, de sua exclusdo ou reformulacao.

Os itens do atributo infraestrutura que néo foram validados, com exclusao do
item 31 e 34, podem ser interpretados como causadores de insatisfacdo (mesmo nao
mantendo relacdo com o escore bruto), ou seja, sao fatores de insatisfacao geral dos

académicos que podem estar requerendo um maior cuidado com a infraestrutura, ou
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ainda, maiores investimentos nessa area, para que possam avaliar positivamente este
atributo em futuras pesquisas do género; o que mostra a relevancia de se analisar os
itens, mesmo que nao validados, para maior entendimento dos fatores que afetam a

satisfacdo e o funcionamento do instrumento de avaliacéo.

4.4  ASSOCIACAO DE VARIAVEIS

Apoés analisar o conjunto de itens com base na TRI, buscou-se associacdes
entre as variaveis individuais dos respondentes e as respostas obtidas aos itens,
através do software SPSS com o teste do Qui-Quadrado.

Foram analisadas as seguintes variaveis individuais: sexo, idade, semestre que
esta cursando, turno, estado civil, possui filhos e exerce alguma atividade profissional.

As variaveis em que foi encontrada alguma associacdo com as respostas aos

itens sao apresentadas na sequéncia.
4.4.1 Associacdo com a variavel sexo

Na Tabela 18 séo apresentados os resultados encontrados da associacéo entre
a variavel sexo do respondente e as respostas destes aos itens do instrumento de

medida.

Tabela 18 — Associagdo variavel sexo e as respostas aos itens

Sexo Iltem 4
Baixa satisfacao Alta Satisfacao Total
Masculino 24 30 54
44,4% 55,6% 100,0%
Feminino 54 25 79
68,4% 31,6% 100,0%
Total 78 55 133
58,6% 41,4% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

Na associacao de itens com a variavel sexo, pode-se notar que houve maior
insatisfacdo de respondentes do sexo feminino para com o item 4, que diz respeito a

criatividade demonstrada pelo docente.
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4.4.2 Associagdo com avariavel semestre

Nas Tabelas 19, 20, 21, 22 e 23 sdo apresentados os resultados encontrados
da associacdo entre a variavel semestre do respondente e as respostas destes aos
itens do instrumento de medida, onde apds sua apresentacdo serado feitos os devidos

comentarios.

A Tabela 19, que segue, apresenta a associacao da variavel semestre com o

item 7.

Tabela 19 — Associacao variavel semestre e item 7

Semestre Baixa satisfacao Alta Satisfacao Total

50 Semestre 1 24 25
4,0% 96,0% 100,0%

6° Semestre 1 16 17
5,9% 94,1% 100,0%

7° Semestre 1 20 21
4,8% 95,2% 100,0%

8° Semestre 4 17 21
19,0% 81,0% 100,0%

9% Semestre 9 13 22
40,9% 59,1% 100,0%

10° Semestre 4 23 27
14,8% 85,2% 100,0%

Total 20 113 133
15,0% 85,0% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.



66

Na Tabela 20, tem-se a relacdo da varidvel semestre com o item 15.

Tabela 20 — Associacao variavel semestre e item 15

Semestre Baixa satisfacao Alta Satisfacdo  Total
5% Semestre 3 22 25
12,0% 88,0% 100,0%
6° Semestre 9 8 17
52,9% 47,1% 100,0%
7° Semestre 8 13 21
38,1% 61,9% 100,0%
8° Semestre 7 14 21
33,3% 66,7% 100,0%
9° Semestre 14 8 22
63,6% 36,4% 100,0%
10° Semestre 9 18 27
33,3% 66,7% 100,0%
Total 50 83 133
37,6% 62,4% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

Seguindo, na Tabela 21 explicita-se a associacao da variavel semestre com o

item 16 do instrumento.

Tabela 21 — Associacdo variavel semestre e item 16

Semestre Baixa satisfacao Alta Satisfacdo  Total
50 Semestre 8 17 25
32,0% 68,0% 100,0%
6° Semestre 12 5 17
70,6% 29,4% 100,0%
7° Semestre 12 9 21
57,1% 42,9% 100,0%
8° Semestre 10 11 21
47,6% 52,4% 100,0%
9° Semestre 17 5 22
77,3% 22, 7% 100,0%
10° Semestre 20 7 27
74,1% 25,9% 100,0%
Total 79 54 133
59,4% 40,6% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.



Na Tabela 22 figura a relacéo da varidvel semestre com o item 32.

Tabela 22 — Associacéo variavel semestre e item 32

Semestre Baixa satisfacao Alta Satisfacdo  Total

5% Semestre 2 23 25
8,0% 92,0% 100,0%

6° Semestre 4 13 17
23,5% 76,5% 100,0%

7° Semestre 2 19 21
9,5% 90,5% 100,0%

8° Semestre 6 15 21
28,6% 71,4% 100,0%

9° Semestre 12 10 22
54,5% 45,5% 100,0%

10° Semestre 3 24 27
11,1% 88,9% 100,0%

Total 29 104 133
21,8% 78,2% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Por fim, na Tabela 23, esta a associacao da variavel semestre com o item 34.

Tabela 23 — Associacao variavel semestre e item 34

Semestre Baixa satisfacdo Alta Satisfacdo  Total
50 Semestre 7 18 25
28,0% 72,0% 100,0%
6° Semestre 11 6 17
64,7% 35,3% 100,0%
7° Semestre 14 7 21
66,7% 33,3% 100,0%
8° Semestre 7 14 21
33,3% 66,7% 100,0%
9% Semestre 19 3 22
86,4% 13,6% 100,0%
10° Semestre 15 12 27
55,6% 44,4% 100,0%
Total 73 60 133
54,9% 45,1% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Com base nas tabelas supramencionadas, pode-se perceber a interagdo de um
semestre em destaque para com a satisfacdo com os itens citados, seja ele o 9°
semestre. Dentre 0s outros semestres, nenhum apresentou alteracfes significativas e
consistentes, 0 Unico que se manteve com elevados niveis de insatisfacdo, mesmo
em itens com baixa dificuldade, foi 0 9° semestre.

Afim de analisar mais precisamente o que pode ter levado a isso, verificou-se
qual outra variavel poderia ter relevancia dentro do semestre, que segue conforme
Tabela 24.

Tabela 24 — Associagdo da variavel sexo com a variavel semestre

Sexo o° 6° 7 8° 9 10° Total
Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre
Masculino 8 9 8 9 5 15 54
14,8% 16,7% 14,8% 16,7% 9,3% 27,8% 100,0%
Feminino 17 8 13 12 17 12 79
21,5% 10,1% 16,5% 15,2% 21,5% 15,2% 100,0%
Total 25 17 21 21 22 27 133

18,8% 12,8% 15,8% 15,8% 16,5% 20,3% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa

Dada a relacdo apontada pela Tabela acima, pode-se notar a maior presenca
(em proporcdo) do numero de respondentes do sexo feminino neste semestre em
questdo. Assim, infere-se que as pessoas do sexo feminino, tendem a ser mais
criteriosas na avaliacdo da satisfacdo pessoal para com o curso de graduagéo que

fazem.

45 CONSIDERACOES SOBRE O INSTRUMENTO DE MEDIDA

Apoés analisar o instrumento e os indicadores sobre 0 mesmo, puderam ser
feitas algumas constatacdes e observagdes sobre 0 mesmo, assim como ter uma ideia
geral do funcionamento do mesmo e das interpretacdes deste por parte dos
académicos, esta secao apresenta um breve resumo dessas observacoes.

Constatou-se, através do teste de alfa de Cronbach, que o instrumento de
medida elaborado para mensurar a satisfacdo dos alunos do curso de ciéncias

contabeis da UFSM possui fidedignidade e confiabilidade por consisténcia interna.
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Através da analise do conjunto de itens baseada na TRI, p6de-se analisar a
correlacdo bisserial dos 37 itens do instrumento de medida elaborado, constando-se
a necessidade da exclusdo de nove itens deste instrumento.

Além disso, realizou-se a apresentacdo e interpretacdo dos valores do
parametro a dos itens, verificando-se a necessidade de exclusdo de mais um item,
restando, ao fim, 27 itens validos para a mensuracgao do traco latente em questéao.

Através do parametro b, as informacdes geradas baseadas na TRI também
permitiram verificar o grau de dificuldade dos 37 itens que compuseram o instrumento
inicial de medida, assim como deduzir o motivo de os 10 itens excluidos terem fraca
correlagdo com o resultado ou pouco poder de discriminacdo (devido a suas
dificuldades).

Quanto a associacdo de variaveis, houveram poucas constatacfes a serem
feitas, mas valendo ressaltar a presenca de respondentes do sexo feminino no
semestre que mostrou-se ser critico em relagdo a varios itens.

Assim, obteve-se um instrumento de medida composto por 3 atributos
(docentes, curso e infraestrutura) com 27 itens, validado pela TRI, com fidedignidade
e confiabilidade por consisténcia interna, que permite mensurar a satisfacdo dos
académicos de ciéncias contabeis da UFSM para com o curso que realizam.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A universidade possui um papel muito importante para a fundacdo de uma
sociedade correta, mais preparada, coerente e claro, satisfeita. Esse papel se
desenvolve desde antes da entrada dos académicos nas instituicdes, em forma de
reputagdo, renome. Uma universidade com uma boa reputagéo atrai mais olhares e
interesses, 0 que faz com que os interessados figuem mais proximos dessas
entidades de ensino. Assim, desde essa etapa, a universidade forma a visdo e o
entendimento dos académicos sobre ela.

E durante a graduacdo, no entanto, que as expectativas geradas antes e
durante o inicio da universidade se chocam com a real percep¢éo da universidade e
do curso, sendo que este segundo € o mais proximo do contato do aluno, portanto, o
gue mais influencia na visao do aluno sobre a universidade.

Assim, manter rastreado o entendimento, a percep¢ao e o atendimento ou néo
das expectativas dos académicos € uma ferramenta bastante importante, tanto para
gestores quanto para futuros alunos em potencial, pois assim se pode verificar o
comportamento esperado dos mesmos, dadas as circunstancias em que cada
universidade, curso e aluno se encontra.

Deste modo, este estudo visou, de modo geral, elaborar um instrumento valido
capaz de avaliar a satisfacdo dos alunos para com o curso de graduacdo que
frequenta.

O diferencial foi 0 uso da TRI, ao passo que a mesma € utilizada cada vez mais
para analisar tracos latentes, ou seja, variaveis psicométricas (elementos subjetivos)
gue ndo podem ser aferidas diretamente em uma escala tradicional, como €é a
satisfacao.

Para que isso fosse possivel, fez-se pesquisa, analise de textos, materiais
didaticos e periddicos que tratassem da satisfacdo nos cursos de graduacdo e as
variaveis que influenciam o traco latente. A partir dai pbdde-se aprimorar o
conhecimento da area estudada e tomar ciéncia dos métodos mais utilizados, tanto
na avaliagdo como instrumento, como na metodologia aplicada nesses casos. Assim,
buscou-se o refinamento dos conhecimentos para que pudessem se formar itens a
serem avaliados.

Nesse processo, formou-se um questionario, dividido em duas partes, onde na

primeira haviam 7 perguntas fechadas contendo informagdes de caracterizagdo dos
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respondente e, na segunda, uma questdo fechada contendo os 37 itens levantados
da revisdo de literatura anterior, estes ainda, divididos dentro de 3 atributos que os
englobavam, fossem eles: docente, curso e infraestrutura.

Elaborado o instrumento, partiu-se para a aplicacdo do mesmo, de forma a
tentar obter o maior numero de respondentes possivel. Utilizando de censo, foram
entregues e respondidos 133 questionarios de avaliacdo da satisfacéo, que continham
informacOes pessoais para formacdo de informacdes socioeconbmicas e as
informacdes de resposta de todos os itens elaborados.

ApGs tabular, foi realizado o teste de confiabilidade, usando o alfa de Cronbach,
gue revelou que o instrumento criado tinha elevado grau de confiabilidade e, portanto,
era valido.

Entdo, os conhecimentos acerca da Teoria de Resposta ao Item entraram para
a andlise dos dados, fazendo uso da correlacao bisserial e exame dos parametros a
e b.

Da andlise dos itens como um todo e seus fatores de correlacdo interna
(correlacdo bisserial) obtiveram-se 28 itens validos e com correlagédo interna com o
escore bruto acima de 0,3, considerado valor bom para a correlagdo. Nove itens,
portanto, ndo obtiveram correlacao suficiente para serem considerados validos dentro
do estudo e estes foram excluidos do intrumento.

Dada a analise de correlacao bisserial, foi realizada a analise dos itens e seus
parametros a e b (ML2), e a partir deste ponto pode-se avaliar cada item
individualmente e seu comportamento dentro do instrumento e interagcdo com o traco
latente avaliado.

Na andlise do parametro a, pbde-se perceber que os itens foram Gteis para o
entendimento do comportamento da satisfacao dos académicos, devido ao bom poder
de discriminacao apresentado. Observou-as que 0s itens com maior corrrelagdo com
a satisfacdo para com o curso de graduacao (vide correlacao bisserial) também foram
0S que apresentaram maiores valores para 0 parametro a, e estes se encontram
dentro do atributo curso do instrumento, onde, o acolhimento, a preocupac¢do com a
melhora constante, a atualiza¢cdo e promocéao de atividades de ensino tiveram grande
impacto para o escore bruto e portanto influenciaram significativamente a percep¢ao

de satisfacdo dos académicos dentro do curso.
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Apenas um item dos 28 validos obteve valor do parametro a inferior ao que o
entendido como ideal ou de bom poder de discriminacgéo, o qual foi também excluido
do instrumento.

Também, a andlise final do parametro b dos itens revelou caracteristicas
peculiares de cada um e permitiu entender seu comportamento dentro do estudo.
Exemplo disso séo os itens validados, cujos picos de dificuldade e nao dificuldade do
item eram variados e espalhados, cobrindo espectro de respondentes variado dentro
do traco latente. Além disso, foi possivel entender que a exclusdo de itens via
correlacéo bisserial e via analise do parametro a, deve-se ao comportamento do item
em relacdo a sua dificuldade, pois os itens excluidos eram por vezes os mais faceis
dentro de todo o estudo, ou ainda, os mais dificeis, o que fazia com que
independentemente do traco latente (theta (B) do respondente), as respostas
tenderiam a ser positivas ou negativas, respectivamente.

Na associacao de variaveis com os itens do intrumento ndo foram encontradas
discrepancias, apenas quanto ao sexo e o item referente a criatividade demonstrada
pelo docente nas aulas, onde as respondentes do sexo feminino se mostraram menos
satisfeitas com o item; e quanto ao semestre em relacdo com alguns itens, onde se
destacou o 9° semestre como sendo 0 mais critico aos itens. Posteriormente,
averiguou-se que este semestre era 0 que possuia maior representatividade de
respondentes do sexo feminino.

Assim, constatou-se que o instrumento possui a capacidade de descrever o
comportamento do traco latente e identificar as variaveis que o influenciam. Mesmo
que se tenham retornado 27 itens validos, todos os outros (excluidos) transmitiram
interpretaces e informacdes importantes para 0s que possam se interessar pela
informacdo da satisfacdo, sejam eles professores, gestores, alunos e/ou futuros
alunos.

No atributo infraestrutura, obteve-se elevado grau de exclusdo dos itens, em
maioria pela dificuldade destes, entendendo assim grande insatisfagdo para com as
condi¢Oes atuais oferecidas aos alunos do curso. Importante ressaltar que em outros
cursos itens semelhantes podem ter comportamentos bastante diferentes, sendo
interessante manté-los para analise posterior.

Deve-se destacar a possibilidade e recomendar que seja feita nova aplicagao

futuramente, visto que o curso de ciéncias contabeis mudara de local no préximo
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semestre, o que pode potencialmente modificar o entendimento e satisfagdo dos
académicos para com este atributo (infraestrutura).

Foram também encontradas algumas dificuldades quanto a realizacdo do
trabalho, tais como alunos faltosos durante a aplicacdo dos questionarios, o que
diminuia o nimero de respondentes, também a nao participacdo dos alunos quanto
as respostas dos formularios online e o desinteresse por parte de alguns académicos
guanto a relevancia desse tipo de analise.

No entendimento de que universidades sdo formadoras da sociedade e que, ao
mesmo tempo, também prestam servigos aos alunos, € sugerivel que estudos desta
espécie sejam realizados com maior frequéncia, para que se possa acompanhar o
desenvolvimento da satisfacdo dos alunos por parte dos coordenadores e também,
dos cursos por parte dos gestores da universidade, pois sabidamente a Universidade
Federal de Santa Maria jA possui sistema de avaliacdo de docentes e da propria
entidade, sendo assim a satisfagdo com o curso de graduacdo um complemento
relevante dentro do entendimento de satisfacdo como um todo, facilitando a
interpretacdo e rastreamento dos seus indicadores.

Em uma esfera mais elaborada, seria interessante a criacdo de uma escala de
medida que tivesse a capacidade de transformar os thetas (8) dos respondentes em
notas referentes aos cursos, a fim de obter um escore final referente a satisfacéo,
podendo assim ranquear os cursos dentro de uma instituicdo e, a partir disto, ter

rastreado os comportamentos de melhorias e desempenho de cada um.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS

Instrumento de coleta de dados

Trabalho de Concluséo do Curso em Ciéncias Contabeis
Aluno: MATHIAS RAFAEL HENCKES DOS SANTOS
Orientador: PROF. DR. IVAN HENRIQUE VEY

Instrucdes (12 Parte):

Esse trabalho tem como objetivo identificar a satisfacdo dos académicos em relacéo
ao curso de ciéncias contabeis da UFSM. As perguntas abaixo ndo possuem uma
resposta correta, responda conforme julgar a que mais se encaixa no seu perfil. Leia
com atencédo cada pergunta e assinale a alternativa desejada com um X. N&o é
necessario nenhum tipo de identificacdo, a andlise dos dados obtidos nesta
pesquisa ndo apontara caracteristicas individuais de nenhum respondente
especifico.

1) Sexo: 1 () Masculino 2 () Feminino
2) Idade: 1 () Menos de 20 anos 4 () De 31 a 35 anos
2 () De 20 a 25 anos 5 () Mais de 35 anos

3 () De 26 a 30 anos
3) Semestre que esta cursando: 1()5°Semestre 4 () 8°Semestre
2 () 6°Semestre 5 () 9° Semestre

3 () 7° Semestre 6 () 102 Semestre

4) Turno: 1 () Diurno 2 () Noturno
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5) Estado civil: 1 () Solteiro 3 () Divorciado/Separado
2 () Casado/Uniao Estavel 4 () Viuvo

6) Possui filhos? 1 () Sim 2 () Néao

7) Vocé exerce alguma atividade profissional? 1()Sim 2 () Néao

Instrucdes (22 Parte):

8) Abaixo estéo listados fatores influenciadores da satisfacéo pessoal sobre o curso
com base em frases afirmativas, nas quais vocé podera marcar a alternativa que
julga verdadeira, de acordo com suas caracteristicas pessoais. Marque com um X
sua opcéao de acordo com a escala Likert a seguir:

1 2 3 4
| I I I
Totalmente Insatisfeito  Insatisfeito Satisfeito Totalmente Satisfeito
(continua...)
Itens dos fatores que influenciam na satisfacdo para com o curso de
graduacdo.
Os itens 1 ao 12 referem-se ao atributo docentes. 1 2 |3 |4
1 Organizacao na exposicao de contetdos pelos
docentes.
5 Qualidade dos Planos de Ensino apresentados
pelos docentes.
Metodologia utilizada pelo docente para o
3 desenvolvimento do ensino-aprendizagem nas
aulas.
4 Criatividade demonstrada pelos docentes no
desempenho das atividades de ensino.
5 Seriedade académica e conduta ética manifestada
pelos docentes do curso.
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Comprometimento efetivo dos docentes com a

6 o ~ )
qualificacédo do curso de graduacao que realiza.

7 Pontualidade e assiduidade dos docentes nas aulas.

8 Conhecimento demonstrado pelos docentes nas
matérias que lecionam.

9 Capacidade do docente de relacionar teoria e
pratica, bem como dirimir davidas dos alunos.

10 Preocupagao para com o aprendizado dos discentes
e relacdo dos docentes para com 0s mesmos.

11 Formas de avaliacdo utilizadas pelos docentes para
medir os niveis de aprendizagem dos alunos.

12 Disponibilidade dos docentes para atendimento fora

da sala de aula.

Os itens 13 ao 29 referem-se ao atributo curso.

13 Qualidade do curso de graduacéo que realiza.

14 Estrutura curricular (de disciplinas) do curso.

15 Conteudos atualizados do curso, nivel dos assuntos
discutidos, extensdao e distribuicdo dos assuntos.

16 Promocao de Atividades de Ensino, Pesquisa e
Extenséo.

17 Alternativas oferecidas aos alunos para a
complementacao de sua formacao global.

18 Realizacdo de palestras e seminarios.

19 Notas obtidas nas disciplinas em relacao a
aprendizagem alcancada.

20 Oportunidade de treinamento e insercdo no mercado
de trabalho oferecido pelo curso.
O curso proporcionou algum progresso profissional

21 :
e/ou esclarecimento sobre o mercado de trabalho.

22 Imagem do curso frente a sociedade e aos alunos.

23 Participacéo do coordenador nas atividades
desenvolvidas no curso.

24 Medidas adotadas para a melhoria da qualidade do

€nsino no curso.
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Mecanismos de atendimento e orientacao

25 académica dos alunos no cotidiano dos cursos.

26 Qualidade do atendimento por parte da secretaria do
Curso.

57 Capacidade de resolugéo dos pedidos solicitados a
secretaria.

28 Acolhimento dado pelo curso aos alunos.

29 Satisfacdo em relacdo ao curso que esté realizando.

Os itens 30 ao 37 referem-se ao atributo infraestrutura.

Estrutura fisica favorece o processo de ensino-

30 aprendizagem e acolhimento dos alunos.

31 NuUmero de alunos por sala de aula.

32 Limpeza e organizacdo das salas de aula.

33 Estado de conservacédo das salas e equipamentos
audiovisuais.

34 lluminacédo das salas e corredores.

35 Estrutura da biblioteca e qualidade do acervo de
livros.

36 Qualidade e quantidade de equipamentos do
laboratério de informatica.

37 Limpeza e condi¢des de uso dos banheiros.




