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PERCEPCAO DE SATISFACAO E CONTRIBUI(;?)ES PROFISSIONAIS
OPORTUNIZADAS PELO CURSO DE ADMINISTRACAO PUBLICA: UM ESTUDO
COM ALUNOS DA UAB/UFSM

RESUMO: O crescimento e a adesdo da modalidade de ensino a distancia levou o governo a
criar leis que a regulamentam por meio de politicas publicas. Considerando a importancia
desse sistema de politica publica, faz-se pertinente uma analise da opinido dos estudantes do
curso de Administracdo Publica, integrantes da UAB/UFSM, com vistas a identificar a
percepcéao de satisfacdo dos mesmos em relacdo ao curso ofertado, bem como a contribuicao
que 0 curso esta proporcionando para sua profissionalizacdo. Foi realizada uma pesquisa
exploratéria descritiva, de carater quantitativo com um vies qualitativo. A amostra foi
composta por 135 estudantes do curso de Bacharel em Administragdo Publica nos 13 polos da
instituicdo. Foi utilizada estatistica descritiva, com o auxilio do Excel. Os resultados obtidos
demonstram que, de um modo geral, os estudantes estdo satisfeitos com o curso, entretanto
alguns aspectos devem ser revistos, especialmente, no que se refere a interacdo entre
professores, tutores e alunos. Os estudantes, em sua maioria, percebem os beneficios no
desempenho de suas atividades e rotinas diarias, bem como no seu autodesenvolvimento e na
alavancagem de suas carreiras.

Palavras-chave: Satisfacdo. Ensino a distancia. Politicas Publicas. Profissionalizac&o.

PERCEPTION OF SATISFACTION AND THE PROFESSIONAL CONTRIBUTION
ENABLED BY THE PUBLIC ADMINISTRATION COURSE: ASTUDY WITH THE
UAB/UFSM STUDENTS

ABSTRACT: The grouth and the adhesion to the online teaching modality led the
government to pass on laws which rule it thorugh public policies. Considering the importance
of this public policy system, it is necessary an analysis of the students opinion on the Public
Administration course, members of UAB/UFSM, aiming to identify their perception of
satisfaction regarding the course offered, as well as the contribution the course has given for
their professionalization. Itwas carried out a descriptive and exploratory research. It includes
both qualitative and quantitative character. The sample was composed by 135 students of
Bachelor in Public Administration in the 13 poles of the institution. It was used the
descriptive statistics, with Excel software help. The results obtained showed that, in general,
the students are satisfied with the course, however some aspects must be reviewed, mainly,
concerning the interaction of the teachers, tutors and students. Most of the students realize the
benefits on the development of their activities and daily routines, as well as on their self-
development and the improvement of their carreers.

Key words: Satisfaction, Online Teaching, Public Policies, Professionalization.

1 INTRODUCAO

Com a evolucdo tecnologica cada vez mais presente nos nossos dias, a educacao a

distdncia no Brasil tem sido tema de grande destaque. Essa modalidade de ensino permite a



expansao do conhecimento, através das tecnologias de informacéo, as quais facilitam a troca
de informac0es e propiciam a participacao e socializagéo.

O crescimento e a adesdo substancial dessa modalidade de ensino levou o governo a
criar leis para regulamentar a atuacéo das instituicdes nessa modalidade. Em 2005, o ensino a
distancia no pais teve um grande impulso com a criacdo, por parte do Ministério da Educacéo,
do Sistema Universidade Aberta do Brasil — UAB, que consiste em uma politica publica que
visa a expansdo e a interiorizacdo da educacao superior, por meio do aumento quantitativo na
oferta de vagas das Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES) ja existentes e a criacdo
de novas universidades, de campus fora de sede e de polos de apoio presencial as
universidades publicas (BRITO, 2011). Na visdo de Santos (2011, p. 01) “essas politicas de
diversificacdo de modalidades de ensino no setor publico tém propositos democratizantes”.

Considerando a importancia desse sistema de politica pablica para o desenvolvimento
e a expansdo do ensino superior no Brasil, faz-se pertinente uma analise da opinido dos
estudantes do curso de Administracdo Publica, integrantes da UAB/UFSM, com vistas a
identificar a percepcdo de satisfacdo dos mesmos em relacdo ao curso ofertado, bem como a
contribuicdo que o curso esta proporcionando para sua profissionalizacao.

O curso de Bacharelado em Administracdo Publica ofertado pela UFSM/UAB oferece
trés linhas de formag&o especificas: Financas Publicas, Gestdo Municipal e Gestéo Publica da
Saude, visando formar profissionais com um amplo conhecimento de Administracdo Publica,
capazes de atuar neste contexto, a luz da ética. Os 6rgaos governamentais, independentemente
da esfera, necessitam de pessoas capacitadas e qualificadas para realizar o trabalho com
sucesso, considerando que os gestores publicos atendem uma ampla gama de atribuic6es, com
demandas cada vez mais urgentes, justificando a importancia desse estudo.

A capacitacdo dos gestores publicos é fundamental para que haja a integracdo das
necessidades da sociedade de acordo com a disponibilidade dos recursos e servicos prestados.
Albarello (2006, p. 67), corrobora ao afirmar que “a capacitagdo dos gestores representam um
passo primordial no processo de discussdo acerca de métodos de gestdo compativeis com a
realidade do setor publico”.

Verifica-se também, a relevancia deste artigo considerando o indice de crescimento
dos cursos a distancia e sua importancia para o desenvolvimento nacional. Segundo dados do
Censo da Educacao Superior de 2012, no periodo 2011-2012, as matriculas cresceram 3,1%
nos cursos presenciais e 12,2% nos cursos a distancia, sendo que este Gltimo ja conta com

uma participagéo superior a 15% na matricula de graduacéo.



Neste contexto, o objetivo geral desta pesquisa foi identificar o nivel de satisfacdo dos
alunos do curso Bacharelado em Administragdo Publica da UAB/UFSM, através da
compreensdo de percepcgao dos discentes em relacdo aos servicos prestados pela instituicéo.
Especificamente, buscou-se: identificar o perfil dos estudantes; apontar as contribuicfes que o
curso estd oportunizando aos alunos que atuam na gestdo publica; e propor sugestdes para
aperfeigoar o curso em estudo.

Este artigo esta dividido em cinco partes: a primeira aborda esta introducéo, a segunda
apresenta uma revisao tedrica sobre politicas publicas, com énfase em politicas educacionais e
satisfagdo. A terceira mostra a metodologia aplicada a pesquisa realizada, a quarta faz uma
analise dos dados e discute os resultados encontrados. O artigo é finalizado com a

apresentacdo das consideracdes finais e recomendacdes para trabalhos futuros.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo inicia com a apresentacdo de conceitos basicos referente as politicas
publicas, enfatizando as educacionais. Logo ap0s, sdo discutidas algumas contribui¢des para a
formacdo de administradores publicos oportunizadas pelo sistema da Universidade Aberta do
Brasil — UAB e por fim aborda-se alguns conceitos sobre satisfacdo com o objetivo de
sustentar as anélises e resultados deste trabalho.

2.1 Politicas publicas

Nos Ultimos anos, a preocupacdo quanto a desigualdade social tem sido tema de
diversos debates e acdes, especialmente no @mbito politico. Dessa forma, o desenvolvimento
de politicas publicas que visam uma maior igualdade social tomou uma dimensdo muito
ampla.

Na visdo de Rua (2009, p. 21), “as politicas publicas sdo resultantes da atividade
politica e que esta consiste na resolucdo pacifica de conflitos, processo essencial a
preservagdo da vida em sociedade”. Do ponto de vista etimologico politica publica consiste na
participacdo do povo nas decisfes da cidade.

Souza (2003) destacou defini¢Bes interessantes de politicas publicas na visdo de

alguns autores, as quais estéo apresentadas no Quadro 1.



Autor/Ano Defini¢do
Laswell (1958) Quem ganha o qué, por qué e que diferenca faz?
Lynn (1980) Conjunto especifico de a¢des do governo que irdo produzir efeitos especificos.
Dye (1984) O que o governo escolhe fazer ou néo fazer.

Soma das atividades dos governos, que agem diretamente ou através de delegagdo, e que

Peters (1986) influenciam a vida dos cidadaos.

Campo dentro do estudo da politica que analisa 0 governo a luz de grandes questdes

Mead (1995) publicas.

Quadro 1 — Definicédo de politicas publicas
Fonte: Elaborada pela autora com base em Souza (2003).
Ap0s as definigdes cotejadas por Souza (2003, p. 3), sua propria definicdo de politica

publica foi elaborada como sendo:

Campo do conhecimento que busca, a0 mesmo tempo, “colocar o governo em agdo”
e/ou analisar essa agdo (varidvel independente) e, quando necessario, propor
mudancgas no rumo ou curso dessas agdes e ou entender por que o como as agdes
tomaram certo rumo em lugar de outro (variadvel dependente). Em outras palavras, 0
processo de formulacdo de politica publica é aquele através do qual os governos
traduzem seus propoésitos em programas e acles, que produzirdo resultados ou as
mudancas desejadas no mundo real.

Apds analisar alguns conceitos pode-se dizer que as politicas publicas envolvem o
atendimento das necessidades e demandas sociais da populacdo no que tange aos aspectos
educacionais, habitacionais, de salde, assisténcia social, entre outros, promovendo o
desenvolvimento, por meio de um sistema politico.

De acordo com o art. 205 da Constituicdo Federal de 1988, a educacgdo é um direito de
todos os cidaddos e um dever do Estado e da familia. Frente a esta afirmacao, e para garantir o
direito a mesma sdo implementadas politicas educacionais.

Quanto a educacgdo, Teixeira (2003) atribui a esta suma importancia para o
atingimento de um minimo de equidade social, tornando-se necessario garantir e efetivar a
gratuidade do ensino, a valorizacdo do profissional do ensino, a garantia do padrdo de
qualidade, a gestdo democratica e a vinculacdo de recursos.

Segundo Santos (2009, p. 9) “as dificuldades de acesso ao ensino superior no Brasil,
portanto, estdo fortemente associadas aos diferenciais de renda da populagao”. Tal fato tem
sido combatido pelo aperfeicoamento de mecanismos de financiamento a educacdo em
instituicOes privadas, pela expansao das vagas em instituigdes publicas e pela incrementacéo a
modalidade do ensino a distancia proposta pelas politicas educacionais brasileiras.

Visando a expansdo, interiorizacdo e a inclusdo social, as politicas publicas para a
educacdo a distancia sdo fundamentais para a construgdo de um pais mais desenvolvido, justo
e igualitario, pois oportunizam o acesso a educagdo em todos os cantos do pais, superando

barreiras (geogréaficas, culturais), e possibilitando a promoc¢éo de grandes mudancas na vida




pessoal e profissional das pessoas, considerando que através dessas politicas, todos poderao se
capacitar, facilitando a sua inclusdo no mercado de trabalho e, consequentemente, gerando

ascensdo social.

2.2 Universidade Aberta do Brasil — UAB e sua contribuicdo para a formacéo de
administradores publicos

O conceito e a diversificacdo da educacdo vém passando por profundas
transformacgdes, sendo que sua adequacdo acaba por assumir um importante papel na
sociedade vigente, onde o cenario é marcado pela globalizacdo, o que cria uma necessidade de
comunicacdo e informacdo sem fronteiras. Dessa forma, a educacéo a distancia vem ganhando
destaque, pois ela favorece 0 acesso e a expansdo do conhecimento, por meio de tecnologias
de informacé&o.

Objetivando desenvolver acdes na busca pela potencializacdo das politicas publicas na
educacdo foi instituido, em 2004, o Férum das Estatais pela Educacédo, que consiste em uma
espaco para discussdes e articulacdo de acdes visando solucionar os problemas referentes a
educacdo. Em julho de 2005 foi lancado o projeto UAB — Universidade Aberta do Brasil, o
qual estava voltado para a expansdo e a interiorizacdo da educagdo superior gratuita e de
qualidade (PRET], 2007).

Em 08 de junho de 2006, por meio do decreto n° 5.800, fica instituido o Sistema
Universidade Aberta do Brasil, constituido de uma parceria entre os 6rgdos governamentais
em seus trés niveis, universidades publicas e demais organizagdes interessadas, em articulacédo
com um conjunto de polos municipais de apoio presencial (SANTOS, 2011).

Segundo a portaria normativa n. 02/2007, § 1, “o polo de apoio presencial é a unidade
operacional para desenvolvimento descentralizado de atividades pedagOgicas e
administrativas relativos aos cursos e programas ofertados a distancia”. Eles devem dispor de
infraestrutura e recursos humanos adequados para o seu funcionamento.

Dentro deste sistema, a instituicdo € a responsavel pela selecdo, matricula,
acompanhamento pedagogico, avaliacdo, estrutura de apoio, expedi¢do de diploma, ou seja,
cabe a instituicdo arcar com recursos humanos e financeiros necessarios para garantir a
qualidade do curso (PRETI, 2007).

Para a concretizagcdo desse sistema o funcionamento da estrutura operacional consiste
nos polos de apoio presencial e nos atores que sdo: aluno, tutor presencial, tutor a distancia,

coordenador de polo, professor pesquisador, professor ou equipe conteudista e coordenador de



curso. Os tutores a distancia orientam quanto a aprendizagem e ao contetdo, disponibilizam
atividades e documentos no Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) possibilitando o
acesso e a interacao e dirimindo duvidas por meio do chat, foruns e mensagens no ambiente.
Os alunos, por meio do uso das diferentes tecnologias de informaces, as quais podem ser no
proprio polo, pesquisam, trocam informagdes, esclarecem ddvidas e constroem o
conhecimento (SANTOS, 2011).

O sistema Universidade Aberta do Brasil visa oferecer cursos superiores para
capacitacdo de dirigentes, gestores e trabalhadores em educacdo basica dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios e apoiar a pesquisa em metodologias inovadoras de ensino
superior respaldadas em tecnologias de informacgdo e comunicacdo (UAB, 2009).

Considerando a finalidade do sistema UAB, verifica-se sua importancia para o
desenvolvimento dos municipios e do pais, pois toda a organizacdo, seja ela publica ou
privada, necessita de profissionais qualificados, capazes de executar suas tarefas com
eficiéncia e eficacia, visando a transparéncia no exercicio de suas funcbes e o atendimento
satisfatorio do interesse publico.

O curso de Administracdo Publica, disponibilizado pela UAB/UFSM oferece trés
linhas de formagdo especifica: Financas Publicas, Gestdo Municipal e Gestdo Publica da
Saude. Tais linhas de formagdo permitem aos estudantes o desenvolvimento de competéncias
necessarias ao bom desempenho profissional do gestor publico nas diversas esferas de poder e
governo, ou seja, o curso forma profissionais capazes de compreender, planejar e gerir a
administracdo publica seja ela, na esfera municipal, estadual ou federal e nos poderes
legislativo, executivo ou judiciario. Segundo o projeto pedagdgico do curso:

O Curso de Administracdo Publica - Bacharelado vem ao encontro das necessidades
das organizagdes publicas contemporaneas, que buscam gestores com visdo holistica
das acdes administrativas e politicas governamentais, capacitados para exercitar a

gestdo na esfera regional, nacional e internacional, de forma a contribuir para o
alcance dos objetivos da na¢do (UFSM, 2010).

Sabe-se da importancia dos 6rgaos publicos para a sociedade, considerando que estes
sdo responsaveis pela gestdo do dinheiro pablico, garantindo o atendimento das demandas
sociais, de maneira eficaz, eficiente e satisfatoria. Neste sentido, torna-se necessario a

formacé&o e capacitacédo de profissionais em gestéo.



2.3 Satisfacéo

Os consumidores estdo cada vez mais exigentes e informados, portanto compreender
suas necessidades, atitudes e tendéncias, favorecem a organizacdo no que tange a garantir a
satisfacdo de seus clientes e, consequentemente gerar melhores resultados. De acordo com
Kotler ¢ Keller (2006, p.142), “satisfacdo € a sensacdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparacdo entre o desempenho percebido de um produto e as expectativas do
comprador”. Segundo este conceito a satisfacao esta diretamente ligada a percep¢ao do cliente
em relacdo as expectativas criadas por ele, sendo que se o retorno oferecido pelo servigo
prestado for menor que o esperado ele estara insatisfeito, se for o esperado, estara satisfeito e
se exceder suas expectativas, estara muito satisfeito ou encantado.

Alves (2003) define satisfacdo do estudante como sendo o resultado global obtido com
a experiéncia educacional em todas as suas vertentes, podendo ser apenas um sentimento
detido pelo estudante ou um conhecimento mais racional. O desempenho da instituicdo no que
tange ao envolvimento dos alunos com os docentes, administradores, colegas e 0 ensino
efetivo e o grau de preparacdo do estudante para sua carreira profissional tendem a influenciar
a satisfacdo dos estudantes.

No que se refere a insatisfacdo dos alunos, Alves (2003) confirma que esta € resultante
da comparacdo que os estudantes fazem da propria situagdo com a de outros estudantes em
outras universidades (imagem), da andlise do desempenho da universidade, na prestacdo do
servico educacional, da comparacdo do desempenho da universidade com as expectativas
iniciais e de um sentimento geral a respeito da universidade.

Lanzer (2004) comenta que a instituicho de ensino superior que busca o
reconhecimento como uma instituicdo de referéncia, pela qualidade de suas acdes e
resultados, tem na satisfacdo de seus clientes internos (alunos) e externos (sociedade) um dos
seus principais valores. O ndo atendimento a esse quesito implica em altos indices de
inadimpléncia e evaséo.

Colautoet al (2005), através de pesquisa identificaram que as principais variaveis de
valor total para o aluno séo a qualificacdo do corpo docente, qualidade do curso, retorno dos
investimentos e adequacao dos recursos fisicos.

De um modo geral, pode-se entender satisfacdo como uma avaliacdo feita pelo cliente
com respeito a um produto ou servico em relacdo ao atendimento ou ndo das necessidades e
expectativas do proprio cliente. Considerando os alunos, o seu nivel de satisfacdo esta

atrelado ao nivel da qualidade do servigo prestado pela instituicdo de ensino. A satisfacdo esta



diretamente ligada ao atendimento das expectativas dos alunos, sob o ponto de vista das
dimensGes interesse do estudante, envolvimento do professor, interacdo estudante-professor,
organizacédo do curso e demandas do curso (VENTURUNI et al, 2008).

Considerando a importancia em manter os estudantes satisfeitos como estratégia para
0 sucesso institucional a mensuragédo da satisfacdo torna-se um aliado no processo de tomada
de decisdo. Para Motta (2002, p.1), “a mensuracdo da satisfagdo ¢ um processo, € Nd0 um
episédio de pesquisa. Ela visa transformar dados obtidos dos consumidores em dados de
decisdao”. Portanto, a partir dos resultados obtidos, podem-se planejar acbes de melhoria e
adequacdo as necessidades e desejos dos clientes.

Tratando-se de uma instituicdo prestadora de servigos, mensurar a satisfacdo dos
alunos torna-se uma tarefa mais dificil, devido as particularidades apresentadas pelos servicos.
Na visdo de Motta (2002), ha diferenciacdo entre uma pesquisa de satisfacdo aplicada aos
servicos e uma pesquisa aplicada a bens puros, considerando que a avaliagdo de um
consumidor frente ao servico é composta por medidas subjetivas, envolvendo sentimento em
suas avaliacOes, pois sdo dotados de experiéncias prévias e assim, estruturam uma realidade
prépria de avaliacdo, de acordo com suas expectativas.

Sendo assim, a pesquisa se faz necessaria para verificar qual é a percepcdo de
satisfacdo dos alunos, quanto aos servicos prestados e apds tomar decisdes que possam
conduzir a melhores resultados, pois somente ao ouvi-los é que se pode alcancar o
encantamento dos mesmos. Tais pesquisas devem ser realizadas periodicamente para que se
possa medir os resultados alcancados e concentrar-se na busca por satisfacdo daqueles pontos

que ainda ndo atingiram o desejado pelos estudantes.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa € classificada quanto a sua abordagem como quantitativa com um
viés qualitativo. Para Malhotra (2008), a pesquisa quantitativa caracteriza-se pela aplicacdo de
um questiondrio estruturado dado a uma amostra de populacdo e destinado a obter
informagdes especificas dos entrevistados. Quanto aos objetivos a pesquisa é exploratoria e
descritiva, pois se baseia em amostras grandes e representativas e os dados obtidos estdo
sujeitos a uma andlise quantitativa (MALHOTRA, 2008).

Para a realizacdo da pesquisa considerou-se como populagdo o numero correspondente
aos alunos matriculados no curso de Administragdo Pablica, nos 13 polos da UFSM. Para o

calculo da amostra, utilizou-se a técnica de amostra aleatoria probabilistica, com 135



10

participantes, o que representa um nivel de confianca de 93,3% e erro padréo de 6,7% (Tabela
1).

Tabela 1 — Populagdo da pesquisa

Polo Alunos matriculados Alunos participantes
da pesquisa
Agudo 38 15
Novo Hamburgo 23 9
Restinga Seca 36 9
Santana do Livramento 15 5
Santo Antdnio da Patrulha 20 9
S&o Lourenco 21 8
Séo Sepé 22 10
Sobradinho 41 11
Tapejara 18 4
Trés de Maio 22 7
Trés Passos 37 14
Tio Hugo 42 20
Vila Flores 21 14
TOTAL 356 135

Fonte: Dados elaborados pela autora.

Segundo informacGes da coordenacdo do curso, o total de estudantes corresponde a
356, sendo 112 do 3° semestre, 92 do 5° semestre e 152 do 8° semestre.

A coleta de dados baseou-se em um questionario enviado via e-mail, o qual
permaneceu disponivel por um periodo de 18 dias (07/05/2014 a 25/05/2014). Conforme
Beuren (2003, p.130), o questionério “¢ um instrumento de coleta de dados construido por
uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo informante, sem
a presenca do pesquisador”. A autora explica que o questiondrio deve ser claro, com
linguagem acessivel e deve apresentar uma ideia de cada vez.

O questionério resultou da adaptacdo de modelos aplicados por outros pesquisadores,
0s quais abordaram a questdo da satisfacdo na area da educacdo (CUNHA, BORGES e
FACHEL, 1998) e também da importdncia da educacdo a distancia para a busca do
autodesenvolvimento indispensavel para o crescimento pessoal e profissional dos individuos
(VENTURINI, 2011).Desta forma, o questionario é composto por questdes objetivas, das
quais 9 buscam identificar o perfil dos estudantes, 6 sdo especificas para aqueles estudantes
que trabalham no setor pablico municipal e 19 medem o grau de satisfacdo em relacdo aos
aspectos didaticos e pedagdgicos, professores e tutores, polo e acesso as informacdes do curso
de Administracdo Publica. Trés questbes discursivas completam o questionario, visando
identificar os aspectos positivos e negativos no curso de acordo com a percepgdo dos alunos,

caracterizando o viés qualitativo deste estudo.
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Para a operacionalizacdo das variaveis, foi utilizada uma escala do tipo Likert de
quatro pontos, que para Malhotra (2008, p. 266) é muito utilizada nas pesquisas de marketing,
pois “exige que os participantes indiquem um grau de concordancia ou de discordancia com
cada uma de varias afirmacdes relacionadas aos objetos de estimulos”.

A tabulacdo e andlise dos dados foi realizada com o auxilio do Excel, utilizando
estatistica descritiva. Esta etapa do estudo foi complementada considerando-se as informacées
obtidas por meio das questdes qualitativas presentes no instrumento de coleta de dados. Os
resultados foram apresentados por meio de graficos e tabelas e a sua discussdo constam na

proxima secao.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A presente secdo apresenta os resultados do estudo, alinhados com os objetivos que
nortearam a pesquisa. Inicialmente é descrito o perfil dos alunos participantes da investigacao.
Em seguida, apresenta-se as contribuicGes que o curso oportuniza para 0 crescimento
profissional na gestdo publica de acordo com a percepcdo dos alunos e a satisfacdo dos
mesmos quanto ao curso estudado em diversos aspectos. Por fim, propdem-se algumas

sugestdes de melhorias.
4.1 Caracterizacao do perfil dos alunos
A amostra € composta por 135 alunos vinculados ao curso EAD de Bacharel em

Administracdo Publica oferecido pelo sistema UAB em educacdo na UFSM. A Tabela 2

apresenta o perfil sociodemografico da amostra pesquisada.

(continua)
Tabela 2 — Caracterizacdo do perfil sociodemografico da amostra
Caracterizacio da amostra pesquisada Frequéncia - Percentual
Género
Masculino 72— 53%
Feminino 63 — 47%
Faixa etaria

Até 25 anos 9-7%
26 a 35 anos 60 — 44%
36 a 41 anos 22 —16%
Acima de 41 anos 44 — 33%

Renda mensal

Até 01 salario minimo 5-4%
1 a 3 salarios minimos 63 —47%
3 a 5 salarios minimos 41 - 30%
Acima de 5 salarios minimos 26 — 19%
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(concluséo)

Tabela 2 — Caracterizacdo do perfil sociodemografico da amostra

Caracterizacdo da amostra pesquisada Frequéncia - Percentual
Estado civil
Solteiro 41 — 30%
Casado 80 — 59%
Divorciado 5-4%
Vilvo 0-0%

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Dos 135 respondentes da pesquisa 72 sdo do género masculino e 63 do género
feminino, sendo que do total 44% estéo na faixa etaria de 26 a 35 anos, 16% possuem entre 36
a 41 anos de idade e 33% acima de 41. Conforme percebe-se por meio da Tabela 2 apenas 7%
possuem idade inferior a 25 anos, demonstrando que a maioria dos alunos envolvidos em
educacdo a distancia sdo adultos.

Constata-se por meio da Tabela 2 que apenas 4% dos alunos possuem renda mensal de
até um salério minimo, sendo que 47% da amostra ganha entre 1 a 3 salarios minimos, o que
representa, segundo a classificacdo de renda da Associacdo Brasileira das Empresas de
Pesquisa — ABEP, a populacdo de classe média e baixa. No que tange ao estado civil, o0s
casados representam o maior percentual nesta categoria (59%), o que pode ser justificado
considerando que grande parte dos alunos sdo pessoas adultas.

Quanto ao perfil, constatou-se que a maior parcela é do género masculino (53%),
casados (59%), entre 26 a 35 anos (44%), com renda mensal de 1 a 3 salarios minimos (47%),
evidenciando que “a nova maioria dos estudantes universitarios ¢ muito diferente: eles sdao
mais velhos, frequentam as aulas em tempo parcial, tem emprego, familia e vivem fora do
campus” (MORAES, 2010, p. 31).

Por meio dos dados da pesquisa, verifica-se que 6% dos alunos estdo cursando a
primeira graduacdo. Entretanto, 34% dos alunos pesquisados, ja possuem graduacdo,
demonstrando que, para alguns, a busca por conhecimento e crescimento profissional é
constante. Percebe-se que, dos alunos que ja possuem graduacao, a maioria sdo licenciaturas.

No que diz respeito ao local de trabalho, os resultados podem ser analisados através da

Figura 1.
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40,7%
31,9%
14,8%
9,6%

m N =
Setor Setor Setor Iniciativa Na&o trabalha
Publico Publico Publico privada
Federal Estadual Municipal

Figura 1 — Local de trabalho dos estudantes
Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Nota-se que 65,1% dos alunos trabalham no setor pablico, sendo que destes, a maioria
(40,7%) pertence a esfera municipal. O curso de bacharel em Administracdo Publica visa a
“formagdo de profissionais com perfil aderente aquele demandado pelas organizagdes
publicas contemporaneas” (UFSM, 2010). Considerando os dados apresentados na Figura 1,
pode-se dizer que o curso possui uma grande demanda por parte dos servidores publicos,
considerando que ele abrange assuntos ligados as suas rotinas de trabalho, de forma a
oportunizar novos conhecimentos e proporcionar qualificacdo profissional.

Verifica-se que grande parte da amostra, representada por 70% dos pesquisados,
trabalham a mais de 5 anos no setor publico. Esse dado pode ser fundamentado pelo fato de
que, diferente da iniciativa privada, uma das formas de ingresso no setor publico é o concurso,
0 que garante uma maior estabilidade no emprego, gerando uma menor rotatividade no setor,
confirmando a afirmacdo de Stadtlober (2012, p. 03), quando refere-se que “a estabilidade
oferecida pelo setor publico tem atraido cada vez mais candidatos a essas vagas”.

No que se refere as funcdes desempenhadas no setor publico pelos alunos participantes
da pesquisa, verifica-se que a maioria trabalha no setor administrativo, como agentes,
auxiliares ou assistentes, outros, ocupam cargos mais elevados como dirigentes, gestores e
secretarios municipais. Um dado bastante interessante é que parte dos respondentes afirmou

trabalhar como professor, o que justifica o alto indice de graduados em licenciaturas.

4.2 Contribuigdes oportunizadas pelo curso

Considerando a importancia do curso em questdo para a formacdo de profissionais

capazes de atuar com responsabilidade e ética na administracdo publica, buscou-se identificar
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as contribuicdes que o curso estd proporcionando aos alunos que trabalham no setor publico
nas esferas federal, estadual e municipal (Tabela 3).

Tabela 3 — Contribui¢6es profissionais oportunizadas pelo curso

H S8 8
2 S é S o 5 o 3
85 |8 |g& |EL | i
—— [S] -
5 | 2% |gg5 |s% |:¢
ags a8 z 2 o8 08
Os conhecimentos que vém sendo adquiridos
tem aplicacdo pratica nas suas rotinas de 0 1 7 51 41
trabalho.
A participacdo no curso estd trazendo
resultados positivos para seu 0 0 0 36 64
autodesenvolvimento.
A participagdo no curso melhorou seu 4 0 15 36 45
desempenho no trabalho.
A participagao no curso trouxe beneficios para a 3 1 20 34 42
alavancagem da sua carreira.

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Por meio da Tabela 3 percebe-se que 92% dos alunos concordam parcialmente ou
totalmente com relacdo a aplicacdo pratica dos conhecimentos que vem sido adquiridos no
curso em suas rotinas de trabalho, vindo ao encontro de um dos objetivos especificos do curso
de Bacharel em Administracdo Publica descrito no projeto pedagogico que visa “capacitar
mao-de-obra ja inserida no mercado para atuagdo na gestdo publica”.

Ressalta-se que, unanimemente, ou seja, 100% dos alunos participantes concordam
que o0 curso estd proporcionando resultados positivos para seu autodesenvolvimento,
evidenciando a importancia do mesmo como uma fonte de conhecimento e desenvolvimento,
contribuindo para a formacdo de novas competéncias e habilidades, se tornando mais
competitivo para o mercado de trabalho.

O bom desempenho no trabalho requer organizacdo, conhecimento, planejamento e
controle, sendo um dos aspectos essenciais para a formacdo de um bom profissional de
Administracdo. Considerando as contribuicbes que 0 curso proporciona para o melhor
desempenho do trabalho 45%dos respondentes concordam totalmente com a afirmacéo e 36%
concordam parcialmente. Percebe-se que 15% se mostram indiferentes a afirmacdo e 4%
discordam totalmente com a mesma, demonstrando que para alguns o curso ndo agrega o
desenvolvimento de competéncias para o desempenho de suas fungdes.

Os beneficios para a alavancagem da carreira trazidos pelo curso sdo observados

claramente para 76% dos alunos, os quais concordam parcialmente ou totalmente com a
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afirmacdo. Esses dados podem ser evidenciados pelo fato de que determinados Orgaos
publicos possuem planos de cargos e carreiras, que possibilitam ao servidor ser promovido de
acordo com o0 seu nivel de graduacdo, gerando um crescimento profissional e,
consequentemente, um ganho maior.

Percebe-se por meio da Tabela 3 que tal objetivo vem ao encontro de acordo com a
percepcdo da maioria dos alunos participantes que trabalham no setor publico, o curso traz
alguns beneficios que auxiliam no melhor desempenho de suas atividades, aplicavel em suas
rotinas diarias, proporcionando o autodesenvolvimento e a alavancagem de suas carreiras, 0
que vem ao encontro de um dos objetivos especificos do curso que consiste em “preparar
liderancas para a administra¢do publica, gerar novos empreendedores e capacitar mao-de-obra

ja inserida no mercado para atuagdo na gestdo publica” (UFSM, 2010).

4.3 Satisfacédo dos alunos

Neste topico buscou-se identificar o nivel de satisfacdo dos alunos do curso de
Bacharelado em Administracdo Publica em relacdo aos aspectos didaticos e pedagogicos,
professores e tutores, polo e acesso a informacdes oferecidos.

Os aspectos didaticos e pedagdgicos sdo de suma importancia para o processo de
construcdo do conhecimento. A Tabela 4 apresenta os niveis de satisfagdo quanto a tais

aspectos.

Tabela 4 — Satisfacdo quanto aos aspectos didaticos e pedagogicos

8
3 2 o o
£ 3 5 2 2
52 2 5 = S
>3 3 5 = I
c = = » S
=
Qualld_ade e adequacdo do conteudo as 1 12 3 70 14
necessidades dos alunos.
Ad_eq_uagao d_a_rr_letodologla de ensino aos 0 14 7 67 12
objetivos da disciplina.
Flexibilidade e adequacdo as solicitagdes dos 3 14 23 56 4
alunos.
Bom fl_mcmnamento do ambiente virtual de 1 5 12 60 99
aprendizagem.
Critérios de avaliacdo adotados pelos 1 8 13 60 18
professores.

Fonte: Dados da pesquisa (2014).
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Por meio da Tabela 4 nota-se que a maioria dos respondentes estdo satisfeitos ou
muito satisfeitos em relacdo a qualidade e adequacdo do conteldo as suas necessidades,
representando 84% da amostra. Entretanto, 13% demonstraram insatisfacdo neste item,
evidenciando que os contetidos podem ser melhor explorados. No que se refere a metodologia
de ensino, 79% dos alunos afirmam estarem satisfeitos ou muito satisfeitos e 14% declaram
insatisfacao.

Uma das caracteristicas que diferencia o ensino a distancia do ensino presencial € a
flexibilidade de horario, lugar e ritmo para a realizagdo dos estudos. No que tange a
flexibilidade e adequacéo as solicitagdes dos alunos, o indice de satisfagdo apresentado é de
60% e o de insatisfagdo 17%. Salienta-se que o percentual de indiferenca neste quesito foi de
23%. De acordo com o0s percentuais apresentados percebe-se a necessidade de investigar quais
sdo as solicitacBes que ndo estdo sendo atendidas ou ajustadas conforme as necessidades dos
alunos.

Compreende-se a importancia do bom funcionamento do ambiente virtual de
aprendizagem no EAD, pois segundo Dias e Leite (2012, p. 82) “por meio do ambiente
virtual, o professor podera personalizar suas aulas para que cada aluno exerca sua autonomia e
aprenda da forma que ele achar melhor”. Quando questionados neste quesito, 60% afirmam
estarem satisfeitos e 22% muito satisfeitos, sendo que apenas 6% apresentam insatisfacao.

Na visdo de Dias e Leite (2012, p. 75) a “avaliacdo no ensino a distancia deixa de ser
apenas um instrumento de verificacdo de aprendizagem para atuar diretamente no processo de
ensino-aprendizagem, de forma continua, ao longo de todo o processo”, portanto, ¢ vital que
sejam desenvolvidas atividades avaliativas durante o processo de aprendizagem, sendo que,
cabe ao professor esclarecer os critérios de avaliagdo adotados para que os alunos também
possam acompanhar seu desempenho. Para 78% dos alunos os critérios adotados pelos
professores do curso estdo satisfatorios ou muito satisfatorios, 13% mostraram indiferenca e
9% insatisfagéo.

A Tabela 5 mostra os indices de satisfacdo quanto aos professores e tutores,

considerando que estes sdo elementos fundamentais no processo educacional.
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Tabela 5 — Satisfacdo quanto os professores e tutores

8

o 8 Q E
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52 k7 5 = ki
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Qualificacéo profissional dos professores. 0 5 13 60 22

Motivacdo despertada nos alunos pelos tutores. 2 6 16 52 24

Comprpmetlmento do tutor com a 3 4 13 48 32
aprendizagem dos alunos.

E;(t:)li?re(:lmento de duvidas pelo tutor em tempo 3 8 13 44 32

Interacdo dos professores, tutores e alunos. 4 16 19 49 12

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

A atuacdo do corpo docente e dos tutores é fundamental no processo educacional a
distancia. Na visdo de Moraes (2010, p. 26) os professores sdo “aqueles que planejam fins e
caminhos, cronometram o processo, definindo suas etapas, planejam a interacéo e o feedback,
avaliam e certificam”. Desta forma, verifica-se por meio da Tabela 5 que grande parte da
amostra (82%) demonstra satisfacdo quanto a qualificacdo de seus professores.

Segundo Moraes (2010, p. 26) os tutores “orientam, estimulam, referendam ou
retificam a trajetoria do aprendiz solitario”, sendo os responsaveis pela mediagdo entre
professores e alunos durante o processo de aprendizagem. Cabe aos tutores incentivar e
motivar os alunos a participacdo e socializacdo dos conhecimentos. Para Dias e Leite (2012,
p. 80 “a automotivagdo é obtida através de técnicas de incentivo, com filmes, gravagdes e
texto, feedback dos tutores e didlogo professor-aluno-aluno”. Com relacdo a motivagdo
despertada nos estudantes pelos tutores 76% dos mesmos apresentam satisfacdo, 16%
indiferenca e 8% insatisfacdo. No que tange ao comprometimento do tutor com a
aprendizagem, 32% dos alunos afirmam estarem muito satisfeitos, 48% satisfeitos, 13%
indiferentes, 4% insatisfeitos e 3% muito insatisfeitos.

Em qualquer processo educacional surgem duvidas em relagdo ao contetdo abordado,
entretanto, diferentemente, do ensino presencial, no ensino a distancia as davidas nem sempre
sdo esclarecidas imediatamente. Quanto a afirmacdo sobre o esclarecimento de ddvidas pelo
tutor em tempo hébil 76% dos alunos demonstram satisfacdo, 13% indiferenca e 11%
insatisfacao.

Segundo Dias e Leite (2012, p. 76) “na educacdo online, em especial, a questdo da
interagdo e da colabora¢do ndo podem ser desconsideradas”. Através da Tabela 5, ressalta-se

que na percepg¢éo dos alunos participantes da pesquisa a interacdo entre professores, tutores e
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alunos apresenta um percentual mais elevado de insatisfacdo (20%). Sabe-se que a interacdo é
imprescindivel para um aprendizado de qualidade no ensino a distancia desta forma este & um
dos aspectos que deve ser revisto e melhorado.

A tabela 6 mostra o nivel de satisfacdo dos alunos em relacdo ao polo e aos recursos

que sdo disponibilizados no mesmo.

Tabela 6 — Satisfagdo quanto ao polo

8
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=
Aparéncia fisica do polo. 1 2 5 60 32
Qualidade das instalac6es fisicas do polo. 1 4 7 60 28
Qualidade dos recursos disponibilizados pelo
2 9 9 64 16
polo (software e hardware).
Q_ua_lldade do acervo disponibilizado na 1 6 27 51 15
biblioteca do polo.

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Para Moraes (2010, p. 19) na modalidade de ensino a distdncia “é essencial a
composicdo de uma rede de polos presenciais ou centros associados em que 0s estudantes
dispdem de biblioteca, locais de reunido e estudo, cibercafés e tutorias ocasionais”. Com
relacdo a aparéncia fisica e a qualidade das instalacdes do polo a maioria dos alunos (92% e
88%), respectivamente, estdo satisfeitos ou muito satisfeitos. Para 80% dos alunos, 0s
recursos de software e hardware disponibilizados pelo polo sédo de qualidade. No que diz
respeito a qualidade do acervo 66% demostram satisfacdo e 7% insatisfacdo. Destaca-se que
neste quesito 27% dos participantes afirmam indiferenca, evidenciando que a biblioteca ndo é
utilizada constantemente pelos alunos, o que pode ser justificado devido ao fato de que muitos
dos alunos ndo residem no mesmo municipio em que esta localizado o polo, fazendo com que
estes ndo venham diariamente ao local, pois existe uma diversidade geografica e cultural entre
0s estudantes, representando uma das peculiaridades do ensino a distancia frente ao ensino
presencial.

Com as tecnologias existentes, as informacdes estdo sendo difundidas cada vez mais
rapidas e de forma acessivel, o que é de suma importancia no processo educacional a
distancia. A tabela 7 demonstra o quanto os alunos estdo satisfeitos em relagdo ao acesso as

informacodes da universidade.
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Tabela 7 — Satisfagdo quanto ao acesso a informacdes
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Inf_ormz?u;ao sobre as regras e normas da 1 6 14 63 16

universidade.

Divulgacdo do calendario académico. 2 2 6 61 29

Facilidade de acesso a coordenacao do polo. 0 3 11 51 35

Nivel de dlvu_lga(;go das informagdes sobre os 1 7 13 55 o4
eventos da universidade.

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

No &mbito académico as informagdes devem ser acessiveis a todos os alunos, pois por
meio delas € que 0s mesmos terdo conhecimento e poderdo se adequar as normas
institucionais estabelecidas. Percebe-se, por meio da Tabela 7, que a maioria dos alunos
(79%) afirmam estar satisfeito ou muito satisfeito no que tange as informacdes sobre regras e
normas da universidade.

O calendario académico é imprescindivel para que os participantes do processo
educacional possam se organizar com suas atividades e prazos. Sobre a divulgacdo do
calendario académico 90% dos respondentes afirmam satisfacdo, evidenciando que é de seu
conhecimento as atividades universitarias, bem como suas datas, prazos e obrigacdes.

Os alunos, em sua maioria (86%) demonstram estarem satisfeitos ou muito satisfeitos
guanto ao acesso a coordenacao, o que é muito importante, pois esta serve como um suporte
para manter o pleno funcionamento do polo, sendo o mediador entre 0 municipio e a
instituicdo, visando atender aos anseios dos participantes.

No que se refere a divulgacdo de eventos que ocorrem na universidade 79% dos
participantes afirmam estarem satisfeitos ou muito satisfeitos, 8% estao insatisfeitos ou muito
insatisfeitos e 13% indiferentes, evidenciando que alguns alunos ndo se interessam pelas
atividades extracurriculares, como seminarios, palestras, congressos e jornadas académicas
que sao ofertadas pela universidade.

A qualidade dos servicos prestados pelas IES e a satisfacdo dos alunos sé&o
fundamentais para que esta se mantenha no mercado, uma vez que, a qualidade dos
profissionais que ingressam no mercado € baseada na formacgdo proporcionada pelo curso
(VENTURINI et al, 2008). Por meio dos dados apresentados na Figura 2, verifica-se que 0S
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alunos, em sua maioria, avaliam positivamente a qualidade dos servigos oferecidos pela

UFSM/UAB de acordo com suas expectativas.

74%

11% 15%

Estd abaixo de suas  Estd atendendo as Estd superando suas
expectativas suas expectativas expectativas

Figura 2 — Satisfacdo quanto a qualidade dos servicos
Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Considerando que a satisfacdo esta atrelada ao atendimento das expectativas dos
alunos, percebe-se que a maioria encontra-se satisfeitos, sendo que 74% afirmam que suas
expectativas quanto aos servigos prestados pela instituicdo estdo sendo correspondidas, 15%
afirmam que h& superacdo das expectativas e 11% alegam que 0s servicos estdo abaixo de

suas expectativas.

4.4 Proposicdes de melhorias para o curso

Conhecer as satisfacdes e insatisfagdes dos alunos em relagcdo aos servigos prestados
pela instituicdo é fundamental, pois através desta identificacdo pode-se melhorar a qualidade
dos servicos oferecidos de acordo com as necessidades dos académicos.

Buscando compreender os motivos da satisfacdo foi solicitado aos alunos participantes
da pesquisa que indicassem trés aspectos positivos do curso, onde se destacaram: a
flexibilidade, o entendimento do setor publico e a oportunidade de aprimorar a carreira
profissional, devido a ampla area de atuacdo.

Quanto a insatisfacdo, verificou-se por meio da pesquisa que 0s aspectos negativos
mais citados pelos alunos foram: a ndo disponibilizacdo do material didatico impresso, a falta
de encontros presenciais e a baixa interacdo entre professores, tutores e alunos.

Visando minimizar essas insatisfagdes e utilizando-se das sugestdes e recomendacoes
dos proprios alunos participantes da pesquisa, propde-se que os livros didaticos impressos, 0s

quais deixaram de ser ofertados aos alunos por questfes financeiras, ou seja, corte de gastos,
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sejam novamente fornecidos aos estudantes, pois na viséo de Moraes (2010, p. 26) o material
didatico “viabiliza o estudo independente, dd suporte ao processo de autoinstrucdo, de
construcdo do conhecimento em condicGes adversas e ndo convencionais”, estimulando a
aprendizagem mediante um estudo menos cansativo e, consequentemente, mais favoravel e
produtivo. Ainda na visdo do autor “oS materiais impressos podem ser entregues e
manuseados em qualquer lugar, com um custo baixo, ndo exigindo equipamento especial nem
infraestrutura especifica” (MORAES, 2010, p. 89).

Compreende-se que trata-se de um curso a distancia e portanto, possui suas
peculiaridades com relacdo ao curso presencial, especialmente no que se refere a encontros
presenciais, considerando que os professores e também a maioria dos alunos ndo residem no
mesmo municipio do polo. Para Dias e Leite (2012, p. 116), as “ferramentas computacionais
podem potencializar a interacdo e a interatividade entre alunos, professores e material
didatico”. Sendo assim, uma sugestdo seria que cada professor preparasse video-aulas
semanais e também utilizasse de video-conferéncias para sanar as duvidas dos alunos,
principalmente nas disciplinas que envolvem calculos e no desenvolvimento do trabalho de
conclusdo de curso, periodo em que os questionamentos aumentam consideravelmente.

Segundo Dias e Leite (2012, p. 92) “quanto maior a comunicacdo entre alunos e
professores, menor a distancia entre eles”. Considerando que a interacdo é imprescindivel no
ensino a distancia, incentivar e proporcionar aos alunos a participacdo em eventos, féruns e

seminarios, os levaria a uma maior integracdo com o0s proprios colegas, tutores e professores.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A satisfacdo dos alunos € imprescindivel para o processo de construcdo do
conhecimento ao longo da jornada académica. Tendo em mente tal questdo, esse estudo
buscou identificar, mediante a aplicacdo de questionarios a 135 estudantes, o nivel de
satisfacdo dos alunos do curso de bacharelado em Administragdo Publica da UAB/UFSM,
bem como as contribuicBes profissionais oportunizadas pelo mesmo, através da compreensao
da percepcdo dos discentes em relagdo aos servigos prestados pela instituicdo de ensino.

Com base nos resultados apresentados, verifica-se que os alunos sdo em sua maioria
do género masculino, casados, entre 26 a 35 anos, com renda mensal de 1 a 3 salarios
minimos. Ressalta-se que mais da metade dos alunos participantes da pesquisa trabalham no

setor publico, sendo que destes, a maioria na esfera municipal.
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De acordo com a percepcdo dos alunos o curso traz beneficios que auxiliam no melhor
desempenho de suas atividades, sendo aplicavel em suas rotinas diérias, proporcionando o
autodesenvolvimento e a alavancagem de suas carreiras.

De um modo geral, os alunos avaliaram positivamente o curso em todos 0s aspectos
pesquisados, sugerindo assim, que 0os mesmos tém uma percepcdo positiva e satisfatoria do
curso. Entretanto, ha alguns aspectos que devem ser revistos pela instituicdo de ensino, a fim
de fortalecer o processo de aprendizagem no ensino a distancia e, consequentemente, ampliar
0s niveis de satisfacdo dos estudantes.

A interacdo entre professores, tutores e alunos é fundamental no ensino a distancia
pois propicia uma maior socializagéo, contribuindo para a construgdo do conhecimento. Desta
forma, este é um dos aspectos que devem ser observados atentamente pela instituicdo para que
haja melhorias na qualidade de ensino e adequacdo aos anseios dos estudantes.

Com base neste estudo, sugere-se a volta da disponibilizagdo do material didatico
impresso, bem como a apresentacdo de aulas mais dindmicas e expositivas utilizando-se de
video-aulas ou videoconferéncias, visando beneficiar a formacdo dos alunos como
profissionais capacitados para atuarem na gestdo publica.

Como limitagBes a pesquisa realizada, cita-se 0 método de coleta de dados via e-mail,
pois apesar de ser pratico, apresentou um baixo indice de respondentes. Desta forma, sugere-
se que sejam realizadas pesquisas futuras utilizando-se de outros métodos de coleta de dados,
0s quais possibilitem uma maior participacdo dos estudantes.

Cumpre ressaltar que o estudo abrangeu os 13 polos do curso de Bacharelado em
Administracdo Publica da UFSM. Nesse sentido, sugere-se uma proposta para estudos futuros
que a pesquisa seja realizada separadamente em cada polo, buscando assim, identificar as
satisfacOes e insatisfacdes especificas de cada um. Cabe ainda a proposta de continuidade da
investigacdo com a reaplicacdo anual deste estudo para que o0s resultados possam ser

comparados e, portanto as melhorias sejam constantes.
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