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RESUMO

A PERCEPCAO DOS BENEFICIARIOS QUANTO A QUALIDADE DA
ASSISTENCIA ESTUDANTIL: UMA ANALISE A PARTIR DAS ACOES DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA NO CAMPUS SEDE

AUTORA: Vanessa Tamires Borba
ORIENTADOR: Prof. Dr. Luis Carlos Zucatto.

O presente estudo teve como objetivo analisar a qualidade da Assisténcia Estudantil (AE), a
partir das agdes desenvolvidas pela UFSM no Campus Sede, por meio da percep¢do dos
beneficiarios que possuem Beneficio Socioecondomico (BSE) e que sdo moradores da Casa do
Estudante da UFSM. A fundamentacdo teodrica constitui-se de quatro topicos principais:
cronologia de antecedentes e desenvolvimento da Assisténcia Estudantil; o Programa
Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES); a qualidade na prestacdo de servigos; e as
dimensdes da qualidade baseada na ferramenta SERVPERF. Na coleta de dados primadrios,
realizaram-se entrevistas semiestruturadas com estudante matriculados, que possuem BSE
ativo ¢ moradores da Casa do Estudante Universitario (CEU). A estrutura da entrevista
semiestruturada estd organizada conforme as cinco dimensdes da qualidade considerando o
embasamento tedrico adaptado da escala SERVPERF para captar a percepg¢do apds o
consumo do servigo. A andlise de dados foi realizada por meio da de Anélise de Conteudo,
com a Categoria de Andlise “Qualidade da AE” e a subcategoria da “Qualidade Percebida”,
definidas a priori. Como principais resultados encontrados foram a satisfacdo e
reconhecimento de modo geral em relacdo aos servigcos ofertados pela AE da UFSM, as
estruturas fisicas de seus programas suficientes, mas com melhoras a serem implementadas,
as diversas nuances de percepg¢do sobre a confiabilidade e garantia na execucdo dos servicos,
variando conforme o programa. Além disso, nos quesitos de presteza e empatia, demonstra-se
a individualidade aplicada a cada um dos programas ofertados e a necessidade de constantes
melhoras desses programas que exigem um olhar cada vez mais humanizado e
individualizado. Assim, para que o PNAES atinja seus objetivos, as tantas dreas precisam ser
constantemente monitoradas, de forma que a UFSM possa adequar as a¢des da AE realizadas
as necessidades dos seus beneficidrios.

Palavras-chave: Assisténcia Estudantil. Servicos. Qualidade Percebida. Dimensdes da
Qualidade.



ABSTRACT

THE PERCEPTION OF THE BENEFICIARIES AS TO THE QUALITY OF
STUDENT ASSISTANCE: AN ANALYSIS BASED ON THE ACTIONS OF THE
FEDERAL UNIVERSITY OF SANTA MARIA AT THE MAIN CAMPUS

AUTHOR: Vanessa Tamires Borba
ADVISOR: Prof. Dr. Luis Carlos Zucatto.

The present study aimed to analyze the quality of Student Assistance (SA), based on the
actions developed by Federal University of Santa Maria (UFSM) at the main Campus,
through the perception of beneficiaries who have Socioeconomic Benefit (SB) and who are
residents of the UFSM Student House. The theoretical foundation consists of four main
topics: chronology of antecedents and development of Student Assistance; the National
Student Assistance Program (PNAES); the quality of service provision; and the dimensions of
quality based on the SERVPERF tool. In the collection of primary data, semi-structured
interviews were carried out with enrolled students, who have active BSE and residents of the
University Student House (USH). The structure of the semi-structured interview is organized
according to the five dimensions of quality, considering the theoretical basis adapted from the
SERVPERF scale to capture the perception after using the service. Data analysis was
performed using Content Analysis, with the Analysis Category “Quality of the SA” and the
subcategory “Perceived Quality”, defined a priori. As main results found were satisfaction
and recognition in general in relation to the services offered by the SA of UFSM, the physical
structures of its programs are sufficient, but with improvements to be implemented, the
different nuances of perception about the reliability and guarantee in the execution of the
services, varying according to the program. In addition, in terms of promptness and empathy,
the individuality applied to each of the programs offered and the need for constant
improvements in these programs are demonstrated, which require an increasingly humanized
and individualized look. Thus, for the PNAES to achieve its objectives, the many areas need
to be constantly monitored, so that UFSM can adapt the SA actions carried out to the needs of
its beneficiaries.

Keywords: Student Assistance. Services. Perceived Quality. Quality Dimensions.
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1. INTRODUCAO

A formacdo académica do individuo ocorre normalmente de médio a longo prazo
durante sua jornada e, nesse processo, existem diversos servigos envolvidos para alcangé-la,
muitos deles vao além das atividades académicas em si. Tais atividades de suporte, também
fazem parte da perspectiva de avaliacdo dos servigos educacionais como um todo, visto que,
colaboram, e em muitos casos tornam-se essenciais na entrega do servico alvo da institui¢ao
provedora de ensino. Ao encontro disso, Chong ¢ Ahmed (2014), afirmam que os servigos
acessorios sdo um dos tripés da qualidade na educacao superior.

Compreende-se assim, que a Assisténcia Estudantil (AE) entra nesse tripé da
qualidade, como provedora da permanéncia e, por consequéncia, da formagao académica, de
forma a minimizar as desigualdades sociais envolvidas. Neste sentido, a tematica possui a
perspectiva de retratar as questdes de permanéncia de estudantes em situacdo de
vulnerabilidade socioecondmica nas Institutos Federais de Ensino Superior (IFES).

Dentro do panorama sociopolitico atual, e em virtude de limitagdes de orcamento, em
que as IFES precisam priorizar algumas necessidades dos alunos em relagdo a outras, ¢ de
extrema importancia o conhecimento sobre as reais demandas de AE. As a¢des mais comuns
priorizadas sdo: alimenta¢do, moradia, transporte e apoio pedagdgico (RECKTENVALD,
MATTEIL PEREIRA, 2018; SOUZA; COSTA, 2020). Desse modo, mostra-se a importancia
da identificagdo das principais a¢des, e de que forma elas sdo implementadas, a fim de que os
estudantes possam usufruir de seus beneficios e direitos com qualidade.

Logo, torna-se imprescindivel discussdes para que se firme uma politica de AE,
comprometida com as reais necessidades e interesses estudantis, com o objetivo de atingir
uma politica eficiente e eficaz. Nessa perspectiva, deve-se levar em consideragdo a
complexidade do ser humano, que deve ser visto como um ser social, de direitos e desejos, a
fim de atender as demandas de uma vida digna no seu percurso dentro da universidade.
(DUTRA; SANTOS, 2017).

Nesse contexto, surge o PNAES (Programa Nacional de Assisténcia Estudantil)
instituido pelo Decreto n7.234/2010, com o objetivo de democratizar as condigdes de
permanéncia no Ensino Superior, assim minimizando as consequéncias das desigualdades
sociais que impactam na permanéncia e, consequentemente, na conclusdo do percurso
académico dos beneficiarios de programas de AE das instituicdes. Logo, a AE torna-se um

meio de proporcionar uma educacdo superior de qualidade, de forma a incentivar a
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emancipag¢do e, consequentemente, colaborar para que o beneficidrio supere os obstaculos que
a desigualdade social carrega para dentro do ambiente educacional.

Dentro desse cendrio, a Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), que busca a
formag¢do adequada e de qualidade, onde individuos sejam capazes de contribuir socialmente,
tem por meio da AE um dos pilares do seu desenvolvimento e apoio ao estudante. As a¢des da
AE sdo coordenadas pela Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE), situada no Campus
Sede em Santa Maria - RS, e reconhecida em ambito nacional pelas agdes e programas
devolvidos aos estudantes em situagao de vulnerabilidade socioecondmica.

Por meio da PRAE ¢ possivel proporcionar programas da AE no ambito da
universidade, para garantir a permanéncia do estudante durante seu periodo dentro da
instituicdo, a fim de amenizar as desigualdades sociais em sua vida académica. As acdes
desenvolvidas pela PRAE buscam, em um contexto social de inclusdo, uma formagao
educacional amparada, acompanhamento de desempenho académico, além dos fatores que
envolvem a qualidade de vida dos estudantes, como programas de satde, lazer e bem-estar.

A AE da UFSM ¢ implementada pelas diretrizes oriundas do PNAES, e dentro desse
cenario sdo beneficiados estudantes com beneficio socioecondmico ativo (BSE), regularmente
matriculados em cursos presencias, que estejam em situacdo de vulnerabilidade
socioeconomica. Conforme as areas estratégicas do PNAES, definidas pela Andifes (2007)
que sdo: permanéncia; desempenho académico; cultura, lazer e esporte; e assuntos da
juventude, a UFSM desenvolve seus programas assistenciais. Assim, a institui¢do proporciona
os programas de moradia; alimentagdo; transporte; atencdo a satde; inclusdo digital; cultura e
esporte; creche; apoio pedagogico; e acesso, participacdo e aprendizagem de estudantes com
deficiéncia, transtornos globais de desenvolvimento e altas habilidades e superdotagao.

E importante ressaltar que o PNAES apenas possui diretrizes, as quais cada institui¢ao
de ensino superior define dentro de suas condi¢cdes e limitacdes, as agdes que podem ser
ofertadas, de forma a tentar englobar o méximo de areas estratégicas a fim de chegar o mais
proximo da sua efetividade. Mostra-se assim, a magnitude que a AE contempla e como pode
impactar nas ac¢des da universidade, além de contribuir para a permanéncia, de forma
isondmica, do estudante durante sua trajetéria académica.

A fim de contribuir para essa constante busca por melhorias na AE, essa pesquisa, por
meio de contribuigdes tedricas do modelo SERVPERF como ferramenta de avaliacdo de
servicos, busca alinhar as necessidades dos beneficiarios da AE com a efetividade ¢ também

eficiéncia dos servicos prestados.
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Desse modo, o presente trabalho, além desta introducdo, possui mais 4 capitulos: no
capitulo 2 ¢ apresentado o referencial tedrico que baseou o presente estudo. No capitulo 3,
tem-se o plano metodologico abordando o objeto, delineamento da pesquisa e instrumento.
No capitulo 4, mostra-se como se pretende analisar os dados da pesquisa apresentada. Ja no
capitulo 5 t€ém o orcamento previsto para sua realizacdo e por ultimo no capitulo 6 o

cronograma de execugao desse estudo.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Pensar na Politica de Assisténcia Estudantil, ¢ refletir a respeito das politicas publicas
conquistadas e desenvolvidas, em meio a um cenario de desigualdades e relagdes sociais de
lutas e conquistas de espagos e direitos. Dentro do contexto da universidade, o mesmo
panorama da sociedade reflete uma realidade de desigualdade, exclusdo e preconceitos, em
que as acoes de AE visam democratizar o acesso a educacdo superior, garantir a permanéncia
estudantil e minimizar essas desigualdades existentes.

A permanéncia no ensino superior ¢ um desafio, tanto para os estudantes, que se
encontram em situacdes de vulnerabilidade socioecondmica, quanto para as IES, as quais se
preocupam com a adequada permanéncia e democratizagdo de acesso e qualidade na
formagdo dos estudantes. A politica de AE viabiliza a relagdo existente entre o ensino superior
de qualidade e a minimizacdo das desigualdades sociais, porém, a AE ndo deve apenas sanar
os problemas momentidneos do beneficidrio, mas sim, auxilid-lo para que ele alcance sua
propria independéncia, durante sua graduagao e apos sua conclusao.

E necessario que a politica de AE seja entendida e reconhecida com uma politica
educacional, levando em consideracdo a conjuntura do Ensino Superior no Brasil, de forma a
vincular assisténcia e educagdo em seus trés segmentos principais: discentes, docentes e 0s
servidores técnicos administrativos. O reconhecimento das demandas estudantis faz parte de
um dos desafios para as universidades, principalmente relacionados aos fatores limitadores
dos programas de AE, como baixo investimento orcamentéario e dificuldades associadas as
proprias identificagdes e implementagdes de demandas.

Lima e Ferreira (2016), realizaram um mapeamento e avaliagdo das politicas pubicas
de assisténcia estudantil em algumas universidades brasileiras, e salientam que ¢ merecedor
de estudos, avaliar a eficiéncia e a efetividade dos programas de AE por serem caminho de

permanéncia dos estudantes beneficiarios durante sua jornada académica na universidade.
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Por meio das intera¢cdes com a Administragdo Publica € possivel que usudrios finais
utilizem os servicos e beneficios a eles concedidos da melhor forma possivel, logo, para obter
um alto nivel de qualidade, a avaliacdao deve ser constante. Lourengo ¢ Knop (2011) salientam
que, aplicar formas de avaliacdo no que se refere a qualidade de servigos prestados por
Institui¢cdes Federais de Ensino Superior (IFES), possibilitam identificar essa percep¢do do
estudante a fim de impulsionar melhorias no servigo prestado.

Na fung¢do de adequar o que os servicos de AE ofertam em Institutos Federais e a
perspectiva do que se faz necessario, como o reconhecimento das demandas, a avaliaciao
constante da instituicdo, o estabelecimento de parametros que atendam realmente o que se
apresenta como demanda institucional. (Oliveira et. al., 2019). Alinhado a isso estd a
necessidade de acompanhamento constante das politicas de AE, visto que, tratam-se se
realidades diversas em cada IFES, mas, a mesma luta em todas pela diminui¢do das
desigualdades socioecondmicas por meio dos servicos implementados e fornecidos nas
instituigdes.

Taufick (2014), aponta a necessidade de orientacdes de forma especifica, para que os
programas ofertados pelas politicas de AE nas IFES sejam executados, ja que se diferenciam
desde ao publico que ¢ destinado, a forma de repasse, as demandas institucionais, entre outras.
Em consonancia a isso, mostra-se a necessidade de avaliagdes, principalmente por parte do
beneficiario, dos servigos de AE, para que cada vez mais os objetivos das politicas estejam
alinhados as praticas da institui¢ao.

A problematizacdo exposta permite, dentro desse contexto, de uma universidade que
impacta diretamente a vida do estudante beneficiario da AE, inferir a necessidade de
investigar, em termos de qualidade, de quais formas esses programas e ac¢des sdo esperados, €
em sua sequéncia, percebidos por esse publico. Assim, possibilitando uma real identificagdo e
comparac¢do de pontos em que ha maiores necessidades e demandas por parte do publico alvo
da AE da UFSM.

Diante do contexto apresentado e como forma de analisar a qualidade dos servigos
prestados pela Assisténcia Estudantil da UFSM, este trabalho visa responder o seguinte

questionamento:

Como a qualidade dos servigcos prestados pela Assisténcia Estudantil da UFSM

Campus Sede ¢é percebida pelos seus beneficiarios?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade dos servigos prestados pela Assisténcia estudantil da UFSM, pela
Otica dos beneficidrios que possuem Beneficio Socioeconomico (BSE) ativo e sejam

moradores da Casa do Estudante Universitario (CEU).

1.2.2 Objetivos Especificos

e Demonstrar o Estado da Arte a respeito da qualidade da Assisténcia Estudantil nas
Universidades Publicas;
e Caracterizar os servicos da Assisténcia Estudantil da UFSM;

e Investigar como os beneficidrios percebem, em termos de qualidade, os servigos da

AE da UFSM Campus Sede;

1.3 JUSTIFICATIVA

Para elaborar projetos na area da Assisténcia estudantil ¢ essencial reconhecer que, no
Brasil, uma grande parte da populacdo vive condi¢des de miséria, em intensidades diferentes.
Existem dentro desse grupo uma falta de oportunidade de educagdo, cultura, lazer e até
mesmo condi¢des minimas de satde ¢ moradia.

Em paralelo a essa realidade, surge nas universidades publicas, a¢des que possibilitam
0 acesso, € mais importante ainda, a permanéncia, do aluno na universidade de forma plena e
digna. Tais a¢des permitem ao aluno percorrer seu caminho académico de forma a construir e
concluir os estudos da forma mais igualitaria possivel, com condi¢des humanas e dignas.

Dessa forma, a motivagdo do estudo surge em um primeiro momento, a partir da rotina
da pesquisadora, a qual vivencia e faz parte de um dos pilares da AE da UFSM, onde
desenvolve atividades inerentes ao funcionamento do Restaurante Universitario, responsavel
pelo servico de alimentagdo dos alunos. Além disso, pela possibilidade de estar cursando o
Mestrado em Administragdo Publica, com intuito de contribuir e fortalecer os conhecimentos
dessa temadtica e agregar com melhoria ao servigo publico, de forma a contribuir para um
servigo de qualidade e de melhoria constante.

E de grande importancia trabalhar a questio de qualidade no servico publico, dessa
forma, a prestagdo de servicos no ambito educacional tem notoriedade por ser responsavel

pelo auxilio ao estudante durante seu percurso universitario. E se trata deum ambiente de
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prestacao de servico que reflete no desenvolvimento do pais e se expande em diversos outros
setores.

A avalia¢do ¢ um instrumento de informagdes, com o objetivo de aprimorar a gestao,
produzir evidéncias, contribuir para a aprendizagem da organizacdo e melhorar a politica do
programa (JANNUZZI, 2016). A partir disso, € possivel identificar as percepg¢des e pontos
adequados que os usudrios consideram fundamentais para que aquele servico seja considerado
satisfatorio, e assim poder promover adaptagdes e melhorias necessarias.

Com o objetivo de avaliar como estd a percep¢ao dos beneficiarios das politicas de AE
da institui¢do, o trabalho apontara a percepcao dos beneficiarios da AE da UFSM Campus
Sede, dentro do cenario desafiador que sdo as implementacdes das politicas de AE em um
contexto como o atual. Nesse sentido, ¢ necessario que exista uma compreensdo das
necessidades dos estudantes a fim de garantir as condi¢des de permanéncia. (DUTRA, 2017).

A tematica de AE permite uma discussdo a respeito de acesso e permanéncia dos
estudantes beneficiarios de tais politicas, sobretudo em um momento no qual se enfatiza a
democratizacdo do Ensino Superior. Uma politica de AE bem estruturada e aplicada mostra
sua consonancia ao papel do Estado de garantir a permanéncia desses estudantes durante seu
percurso na universidade.

Existe uma dificuldade e fragilidade na definicdo do que € assisténcia estudantil e
sobre quais seriam as reais necessidades dos estudantes nesse cenario, fator esse que
potencializa os poucos estudos dessa tematica. Além disso, a assisténcia ndo se limita a
apenas subsidios materiais de forma selecionada, e que as necessidades estariam além das
necessidades basicas de sobrevivéncia. Em virtude da complexidade dessas questdes, Andrade
e Teixeira (2017), defendem que hé uma necessidade de maior consisténcia nas proposi¢des
politicas nessa area, para possiveis corre¢des ¢ melhores orientagdes de novas iniciativas, a
fim de melhoria da AE como um todo.

Diante disso, também ¢ importante ressaltar que existam outros motivadores para que
se tenham poucos estudos dessa tematica, principalmente voltados para a avaliagdo sob uma
perspectiva de qualidade de tais servigos ofertados da AE. Pode-se citar como um fator a
heterogeneidade da politica de AE, visto que, apesar de existir a Plano Nacional de
Assisténcia Estudantil (PNAES), cada Institui¢do de Ensino Superior possui autonomia para
determinar o que vai ser colocado em pratica conforme sua realidade. Logo, tal autonomia e
em virtude de situagdes diferentes em cada local, ¢ encontrado programas de AE diversos, ndo

necessariamente aplicados da mesma forma.
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Além das justificativas apresentadas, visando reforgar a relevancia da presente
dissertacdo realizou-se uma anélise de relatérios de consolidacdo dos resultados das gestdes
do Planos Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES) da Controladoria Geral da Unido
(CGU), nos estudos feitos por auditorias de 58 Universidades Federais mostrou que a grande
maioria delas possuem uma aplicagdo de recurso PNAES de acordo com as modalidades
previstas no Decreto 7.234/2010. Todavia, a escolha das areas de atuacdo pelas universidades
mais da metade ndo se baseiam em estudos e andlises relativas as demandas sociais da propria
institui¢do. (CGU, 2017).

No Gréfico 1 é possivel visualizar em percentuais sobre as demandas sociais e a

atuagdo das universidades baseadas em estudos e andlises.

Grafico 1- Aplicagdo dos recursos PNAES

A escolha das areas de atuagao pela Universidade foi
fundamentada em estudos e analises relativas a 46.60%
demanda social?

53,40%

42,00% 44,00% 46,00% 48,00% 50,00% 52,00% 54,00%

ENAO ESIM

Fonte: CGU (2017).

Tal constatacdo demonstra e enfatiza a necessidade de estudos que consigam
identificar as demandas sociais das IFES, visto que, s6 € possivel construir uma politica de
Assisténcia Estudantil sdlida com as reais demandas do publico alvo. Dessa forma, sdo
necessarios diagnosticos no sentido de orientar a aplicagdo dos recursos para assim
caracterizar um cenario de planejamento adequado de alocacdo de recursos e
acompanhamento adequado ao proposito da politica.

Portanto, ¢ fundamental a avaliacdo e controle de qualidade do servigo publico, nesse
caso em especial pela avaliagdo do beneficiario portador de beneficio socioecondmico e sua
percep¢do da qualidade do servico prestado. Em consonancia a importancia desse
monitoramento estd Lima e Ferreira (2016), os quais salientam que avaliar a eficiéncia e

efetividade de programas de AE devem ser temas de mais estudos dentro dessa area. Assim, o
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presente estudo torna-se pertinente e em consondncia as necessidades advindas desse

acompanhamento da Assisténcia Estudantil e a qualidade de suas agdes.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O Referencial tedrico foi dividido em quatro se¢des: na primeira sera relatado a
cronologia de antecedentes e desenvolvimento da Assisténcia Estudantil no Brasil; seguido
pelo Plano Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES); na sequéncia, a qualidade e a
satisfacdo na prestagdo de servicos; e, por fim, a apresentagdo do embasamento tedrico da

ferramenta SERVPERF e as dimensdes acerca da qualidade dos servigos.

2.1 ASSISTENCIA ESTUDANTIL: CRONOLOGIA DE ANTECEDENTES E
DESENVOLVIMENTO

Existe uma grande dificuldade de encontrar a origem da assisténcia estudantil no
ensino superior no Brasil (SILVA, 2016), ja as autoras Dutra e Santos (2017) ao retomarem
contexto histérico em seu estudo afirmam que se tem como primeira pratica a construg¢do da
Casa do Estudante brasileiro em 1928 localizada em Paris, responséavel por repasse de verbas
tanto para questdes estruturais quanto para manutencdo da casa e dos estudantes. E importante
salientar que nesse periodo, restringia-se esse auxilio apenas as familias da elite brasileira. Em
1930, junto ao grande processo de desenvolvimento urbano e industrial que se estruturava no
pais, as necessidades de novas demandas no desenvolvimento da educag@o também surgiam,
assim criou-se a Casa do Estudante no Rio de Janeiro, para assim, atender alunos, de certa
forma, considerados menos favorecidos.

O Estatuto das Universidades Brasileiras por meio do Decreto n 19.851, de 11 de abril
de 1931 (BRASIL, 1931), o qual traz o modelo de universidade idealizado da época, e de
forma a introduzir a primeira regulamentacdo de assisténcia ao estudante. O auxilio era feito
por meio de uma organizacdo dos docentes em associagdes, os quais realizavam apoio com
contribui¢des e doacdes (SILVA, 2016). Porém, cabe ressaltar que os estudantes beneficiados
eram escolhidos pelos professores, em razio de desempenho, ou seja, por meio de
meritocracia. Abaixo segue um trecho do decreto o qual explana essa associacdo e a forma da

contribuicao:

Art. 100. Os professores das universidades poderdo organizar uma associagdo de
classe, denominada "Sociedade dos Professores Universitarios", que tera como
presidente o respectivo Reitor, e na qual serdo admitidos os membros do corpo
docente de qualquer instituto universitario. § 4° As medidas de providencia e
beneficéncia serdo extensivas aos corpos discentes dos institutos universitarios, e
nelas serdo incluidas bolsas de estudo, destinadas a amparar estudantes
reconhecidamente pobres, que se recomendem, pela sua aplicagd@o e inteligéncia, ao
auxilio instituido.
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Na Constitui¢do Federal de 1934 existe um marco importante, na qual a educagdo ¢
garantida a todos e torna-se um dever do Poder Publico, ou seja, a partir desse momento ela ¢
universal, mas limitou a a¢do do Estado em relagdo a capacidade das institui¢des de oferta de
vaga. Legalizou, também, em seu Art. 157 a sele¢do dos estudantes baseada no mérito, e
inseriu o fornecimento de material escolar, bolsa de estudo, assisténcia alimentar, médica e
dentaria (BRASIL, 1934).

Ocorre em 1937 a criagdo da Unido Nacional dos Estudantes (UNE), a qual ¢ uma
organizacdo que representa os estudantes, e que nesse contexto torna-se um dos principais
sujeitos politicos envolvidos na luta pela garantia como direito social da AE no Brasil e para a
implementagdo futura do PNAES (DUTRA, 2015). Na Constituicdo de 1946 se faz um
resgate do direito a educagdo publica. Em seu Art. 172 dispde que “Cada sistema de ensino
terd obrigatoriamente servigos de assisténcia educacional que assegurem aos alunos
necessitados condi¢des de eficiéncia escolar” (BRASIL, 1946). Consolida-se, assim, a
assisténcia estudantil como obrigatoria em seus diversos niveis de ensino.

Com a significativa expansao do ensino superior no Brasil entre as décadas de 1950 e
1970, foram criadas universidades federais, o que contribuiu para aumentar o ingresso de
estudantes de classes mais baixas, implicando em maior demanda por politicas especificas
para atender esses alunos. (IMPERATORI, 2017). Dessa forma, cria-se um movimento
favoravel de diversas politicas publicas destinadas a educacdo e também de manutencdo de
estudantes nas institui¢des publicas de ensino.

Neste periodo, marcado pela ditadura militar no pais, existiram diversas discussdes e
movimentos de reformas da educacdo, de maneira que os estudantes exigiam garantias de uma
educacdo publica, gratuita e igualitaria, além de questdes relacionadas com a assisténcia
estudantil. A Constituicdo de 1967, instituida nesse periodo, manteve o direito a educacdo a
todos, garantindo o ensino pelo Poder Publico e iguais oportunidades. Porém, a assisténcia
estudantil estava ainda associada ao desempenho académico, além da necessidade de
comprovarem situacdo de vulnerabilidade.

Na sequéncia, nesse resgate historico, tem-se na década de 70 a criagdo do
Departamento de Assisténcia ao Estudante (DAE), criado pelo Governo Federal e vinculado
ao Ministério da Educagdo (MEC), com o objetivo de manter uma politica de assisténcia
estudantil dentro dos dmbitos de alimentagdo, moradia, assisténcia médico-odontologica. Ja,

em 1983 o MEC criou a Fundagdo de Assisténcia ao Estudante, com o intuito de colocar em
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pratica a assisténcia estudantil, mas foi apenas para niveis de ensino que ndo abrangiam o
ensino superior.

Em um processo de redemocratizacao do pais, a década de 80 ¢ marcada pelas lutas de
direitos politicos e sociais, com diversos grupos e movimentos. Nesse sentido, a destacam-se
duas frentes que discutem questdes relacionadas a assisténcia estudantil e social: o Forum
Nacional de Pro-reitores de Assuntos Comunitarios ¢ Estudantis (FONAPRACE) e a
Associagdo Nacional dos Dirigentes das Instituicdes Federais de Ensino Superior
(ANDIFES).

Com a implementacdo da Constitui¢do de 1988, cria-se uma prote¢do social maior,
baseada em principios democraticos e politicas plblicas universais. A educacgdo torna-se um
direito social de todos e o Estado como o vetor de garantir isso, com base no principio de
igualdade de condicdes e de acesso e permanéncia (BRASIL, 1988).

Assim, a Constituicdo Federal de 1988 tornou-se um marco legal na Educacdo
brasileira, em que descreve em seu Art. 208 que ¢ dever do Estado com a educagdo sera
efetivado mediante garantia de atendimento ao educando, em todas etapas da educacdo basica,
por meio de programas suplementares de material didatico-escolar, transporte, alimentacgao e
assisténcia a saude” (BRASIL,1988).

Outra lei que ampara a AE ¢ a Lei de Diretrizes da Educagdo Brasileira (LDB), por
meio da lei n 9.394/96, que amparou legalmente um conjunto de acdes de forma que vao ao
encontro dos interesses da “modernizacdo” do ensino superior nacional. Em seus principios
reafirma a “igualdade de condi¢des para acesso e permanéncia na escola” (BRASIL, 1996)
Assim, a LDB e a Constituicdo Federal tornam-se bases legais para garantir a criacdo futura
do PNAES em 2007.

Na Declaracao Mundial sobre Educacio Superior, no Século XXI em 1998, dispde em
parte de seu Art. 3, que trata igualdade de acesso, a respeito da assisténcia estudantil: “Uma
assisténcia material especial e solu¢des educacionais podem contribuir para superar os
obstaculos com os quais estes grupos se defrontam, tanto para o acesso como para a
continuidade dos estudos na educagao superior. (UNESCO, 1998).

Destaca-se, ainda, o Plano Nacional de Educacdo (PNE) que possui como metas da

13

educacdo superior: “ estimular a adogdo, pelas instituicdes publicas, de programas de
assisténcia estudantil, tais como bolsa-trabalho ou outros destinados a apoiar os estudantes
carentes que demonstrarem bom desempenho académico" (BRASIL, 2001).

O Programa de Apoio a Planos de Reestruturagdo e Expansdo das Universidades

Federias (REUNI), buscou ampliar o acesso e permanéncia na educagdo superior,
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implementado por meio do decreto n. 6.096/2007. (BRASIL, 2007). Conforme esse decreto,
entre as agdes do REUNI estdo: a expansdo das universidades, por meio do aumento do
nimero de cursos de graduacdo, ampliacdo de ofertas de cursos noturnos, combate a evasao,
promocdo de inovacdes pedagodgicas, entre outras, a fim de garantir seus objetivos de
diminuicdo de desigualdades sociais. Nesse contexto, a criagdo do REUNI busca atender a
necessidade de mais vagas no ensino superior, ¢ também de amenizar a evasdo, sob a
perspectiva de democratizagdo das universidades (FAVATO & RUIZ, 2018).

No Quadro 1 encontram-se alguns dos principais marcos que contribuiram para a
consolida¢do da politica de AE no Brasil, ¢ importante destacar que alguns deles ndo sdo
realizados por meio de uma legislagdo, porém, contribuiram para que na sequéncia outro

importante passo seja conquistado dentro desse cenario de politicas de AE.

Quadro 1- Principais marcos para consolida¢do da AE

Ano Principais marcos

1928 | Construgdo da Casa do Estudante brasileiro em 1928 localizada em Paris

1930 | Criacdo da Casa do Estudante no Rio de Janeiro

1931 | O Estatuto das Universidades Brasileiras por meio do Decreto n 19.851, de 11 de abril de 1931

1934 Constituicdo Federal de 1934 na qual a educacdo é garantida a todos e torna-se um dever do Poder
Publico.

1937 | Criagdo da Unido Nacional dos Estudantes (UNE)

Na Constitui¢do de 1946 consolida-se a assisténcia estudantil como obrigatoria em seus diversos niveis

1946 de ensino.

1970 | Criacdo do Departamento de Assisténcia ao Estudante (DAE).

1988 | Constitui¢do Federal de 1988.

1996 | Lei de Diretrizes da Educagéo Brasileira (LDB)

2001 | Plano Nacional de Educagdo (PNE)

2007 | Programa de Apoio a Planos de Reestruturagdo e Expansdo das Universidades Federias (REUNI)

2010 | Plano Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES) por meio do decreto n 7.234/2010.

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Percebe-se que ao longo do tempo existiram diversos avangos no que concerne a AE e,

como destaca Vasconcelos (2010), essa trajetoria estd relacionada a trajetoria da assisténcia
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social, ambas oriundas de diversos movimentos sociais. Assim, além de reconhecer os
aspectos socioecondmicos envolvidos como elementos que possibilitam e favorecem a
permanéncia de estudantes nas instituicdes publicas de educagdo superior, a assisténcia
estudantil ¢ uma vertente a ser consolidada como politica publica (IMPERATORI, 2017).
Assim, para um melhor esclarecimento acerca dos antecedentes e o desenvolvimento da AE, o
Quadro 2contempla as principais ideias desse contexto social e educacional, o qual viabiliza a

constru¢do da AE no Brasil.

Quadro 2— Sintese das ideias centrais sobre a cronologia de antecedentes e desenvolvimento da AE no Brasil

(Continua)
. . Autor(es)/Legislacoes
Ideias centrais (ANO)
Na primeira regulamentagdo, que data de 1931, a A.E era prestada por meio de
doacgdes e contribui¢des, promovidas por associagdes de docentes. Silva (2016)
Torna legal por meio da Constituicdo Federal de 1934, a selecdo dos estudantes
baseada no mérito, e inseriu o fornecimento de material escolar, bolsa de estudo, .
Brasil (1934)

assisténcia alimentar, médica e dentaria aos estudantes.

Criacdo da Unifo Nacional dos Estudantes (UNE), organiza¢do que representa os
estudantes, a qual nesse contexto torna-se um dos principais sujeitos politicos
envolvidos na luta pela garantia como direito social da AE no Brasil e para a Dutra (2015)
implementag¢do futura do PNAES.

Aumento de universidades federais no pais entre a década de 1950 e 1970, o que
consequentemente aumentou o ingresso de estudantes de classes mais baixas,

- . e . Imperatori (2017
implicando em maior demanda por politicas especificas para atender esses alunos. P ( )

Atuagdo da UNE apds impactos da ditadura militar, consolidou a criagdo do
Departamento de Assisténcia ao Estudante (DAE), o qual procurava assegurar as
acdes da AE para ensino superior em nivel nacional, especialmente, moradia,
alimentacdo e assisténcia em saude.

Silva; de Carvalho
(2020)

Implementagdo da Constituicdo de 1988, que em seu Art. 208 afirma que o dever do
Estado com a educacgéo sera efetivado mediante garantia de atendimento ao educando,
em todas etapas da educagdo basica, por meio de programas suplementares de Brasil (1988)
material didatico-escolar, transporte, alimentagdo e assisténcia a saude

Consolida-se o Plano Nacional de Educagdo (PNE), que possui como metas da
educacdo superior o estimulo a adogdo, pelas institui¢des publicas, a programas de

assisténcia estudantil. Brasil (2001)

Implementado por meio do decreto n. 6.096/2007 o Programa de Apoio a Planos de
Reestruturagdo ¢ Expansdo das Universidades Federais (REUNI), o qual busca Favato; Ruiz (2018)
atender a necessidade de mais vagas no ensino superior, ¢ também diminuir a evasio,
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sob a perspectiva de democratiza¢do das universidades.

Com a intengdo de consolidar o REUNI, o MEC, junto com o Fonaprace ¢ a Andifes | Xavier, Assen ¢ Melo
implementa o Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES)em 2010. (2020)

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Neste cenario ¢ que se contextualiza o Plano Nacional de Assisténcia Estudantil
(PNAES), implementado em 2010 por meio do decreto 7.234/2010, o qual tem como objetivo
minimizar os impactos de fatores sociais e econdmicos que dificultam a permanéncia do
estudante no ensino superior.

Cabe ressaltar que a implementagdo do PNAES advém da luta pelo direito a educacdo
superior publica a todos brasileiros e possui como principais atores a UNE, a ANDIFES e o
FONAPRACE (DUTRA; SANTOS, 2017). Na préxima se¢ao sera abordada de forma mais
detalhada, o PNAES e seus principais eixos e contribui¢des para a consolidagao da politica de

AE.

2.2 0 PROGRAMA NACIONAL DE ASSISTENCIA ESTUDANTIL (PNAES)

A assisténcia estudantil visa contribuir com a permanéncia do estudante na
universidade, até a finalizagdo do curso, por meio de programas e agdes que colaborem com a
igualdade de condigdes aos estudantes. Nas Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES) a
Assisténcia Estudantil se realiza por meio de programas, projetos € servigos € estd
regulamentada pelo Decreto 7.234/2010, que regulamentou o Programa Nacional de
Assisténcia Estudantil (PNAES) que ja havia sido instituido como uma politica de governo
desde 2007.

Este programa busca ampliar as possibilidades dos estudantes permanecerem nas
instituicdes publicas de forma a concluir seus estudos e, em seu decreto, fundamentam-se os
seguintes objetivos: I —democratizar as condi¢cdes de permanéncia dos jovens na educacgao
superior publica federal ;II - minimizar os efeitos das desigualdades sociais e regionais na
permanéncia e conclusdo da educagdo superior; III - reduzir as taxas de retencdo e evasao; e,
IV - contribuir para a promocao da inclusdo social pela educagdo. (BRASIL, 2010)

O PNAES deve ser implementado de forma articulada as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo, de maneira a atender estudantes regularmente matriculados em cursos de
graduagdo presencial das IFES. Ainda conforme o decreto, as acdes de assisténcia estudantil

do PNAES deverao ser desenvolvidas nas seguintes areas:




I - moradia estudantil,

II - alimentagao;

III - transporte;

IV - atencdo a saude;

V - inclusdo digital;

VI - cultura;

VII - esporte;

VIII - creche;

IX - apoio pedagdgico; e
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X - acesso, participagdo e aprendizagem de estudantes com deficiéncia,
transtornos globais do desenvolvimento e altas habilidades e superdotag@o.

(BRASIL, 2010)

Desde a implementagdo do PNAES em 2010, os recursos destinados a assisténcia

estudantil de acordo com o Ministério da Economia (ME), apresentaram crescimento

significativo até o ano de 2016, porém desde entdo houve uma diminui¢do nesse orgamento.

Mesmo crescente, os recursos PNAES ndo eram suficientes para atender o novo panorama

dos estudantes na universidade, situacdo que levava muitas universidades a usar recursos

proprios para agregar a assisténcia estudantil (ANDIFES, 2018).
As acdes que o PNAES (2010) deve desenvolver, foi elaborado pela ANDIFES e

foram divididas em areas estratégicas, conforme Quadro 3.

Quadro 3: Areas Estratégicas do PNAES

(Continua)
Areas Linhas Tematicas Orgios Envolvidos
Moradia;
Alimentacao;
Saude (fisica e mental); Assuntos Estudantis;
Permanéncia | Transporte; Ensino;
Creche; Pesquisa;
Condi¢des basicas para atender os portadores | Extensdo;
de necessidades especiais;
Bolsas;
Estagios remunerados; Assuntos Estudantis;
Desempenho | Ensino de linguas; Orgios das IFES ligados ao ensino, pesquisa
Académico Inclusdo Digital; e extensao;

Fomento a participagdo politico- académica;
Acompanhamento psicopedagdgico;

Parcerias com 6rgdos publicos e entidades
com fins sociais;

Cultura, Lazer
e Esporte

Acesso a informagao e difusdo das
manifestagdes artisticas e culturais;
Acesso a a¢des de educagdo esportiva,
recreativa e de lazer;

Assuntos Estudantis;

Orgios das IFES ligados ao ensino, pesquisa
e extensdo e cultua

Parcerias com 6rgaos publicos federais,
estaduais e municipais e entidades da
sociedade civil;
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Orientacdo profissional, sobre mercado de

trabalho; .
’ . Assuntos Estudantis;
Assuntos da Prevengdo a fatores de risco; . . a e .
. . Parcerias com 6rgdos publicos federais,
Juventude Meio Ambiente;

) .. . . estaduais e municipais e entidades da
Politica, Etica e Cidadania; P

, . N sociedade civil;
Saude, Sexualidade e Dependéncia quimica; ’

Fonte: elaborado pela autora com base em Andifes (2007).

Dentro dessas estratégias abordadas pelo PNAES, que s3o agdes norteadoras de uma
politica publica de assisténcia estudantil, ¢ importante destacar a interacdo que todos essas
areas devem possuir para se atingir o mais proximo que se entende de uma politica de
assisténcia estudantil ideal. Os problemas e desafios que o estudante enfrenta durante sua
trajetoria, vividos em momentos diferentes durante o seu curso, tanto de forma conjunta
quanto isolada, sao fundamentais para sua permanéncia na institui¢ao.

No que concerne aos efeitos do PNAES, Saccaro, Franga e Jacinto (2016) elaboraram
estudos praticos a respeito do PNAES, e demonstraram os efeitos positivos que o programa
vinha desenvolvendo até o periodo da pesquisa. Assim, os autores mostram que os individuos
contemplados com a bolsa permanéncia do PNAES, tendem a evadir menos do ensino
superior, além de tal auxilio permitir que o beneficidrio conclua seus estudos, e
consequentemente o aumento de oportunidades e de salario durante sua vida produtiva, de
forma a impactar diretamente na sociedade.

Ainda, conforme Silva e Costa (2018), que se utilizaram de pesquisa pratica a fim de
conhecer as dificuldades que os estudantes enfrentam em relacdo ao desempenho académico
na universidade, 42% dos discentes afirmaram que as dificuldades que mais se sobressaem
sdo as dificuldades financeiras. Fato esse que demonstra a necessidade de programas de
assisténcia estudantil nessas instituicdes, para que muito além de suporte financeiro, possam
em suas diversas dimensdes auxiliar a permanéncia dos estudantes em sua jornada académica

Para que a AE possibilite o auxilio adequado ao estudante durante o percurso na
universidade, o servigo prestado deve atender a real necessidade desse beneficiario, devendo
esse servico ser exatamente ou o mais proximo possivel do que ele espera. Dessa forma,
mostra-se a importancia de um servigo ofertado e percebido com qualidade para que o usuario
fique satisfeito, pois conforme Oliver (2014), a satisfacio ¢ um julgamento do nivel de

realizacdo de um determinado produto ou servigo.
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2.3 A QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

A qualidade de um servigo ¢ mais complexa do que de um produto, pois o produto ¢
algo tangivel e homogéneo, assim com maior facilidade na detecg¢do de problemas. Por outro
lado, de acordo com da Silva et. al. (2019), um servigo ¢ intangivel e heterogéneo, em que seu
julgamento a respeito da qualidade ¢ influenciado por diversas variaveis, como o
desempenho, a experiéncia ou a imagem do prestador de servico.

Nas ultimas décadas, o setor de servicos vem aumentando sua importancia em todas
economias desenvolvidas (Souto, Correia-Neto, 2017). Ele € identificado como setor terciario,
e dentro dele existem diversas ramos como: hotéis, restaurantes, transportes, entre outros, €
junto a esses estdo inseridas algumas organizacdes publicas e aquelas sem fins lucrativos
(LOVELOCK, WRIGHT, 2001). H4 uma gama de definicdes de servigos sugerida por
diversos autores, no Quadro 4 ¢ possivel verificar defini¢des de servigos conforme alguns

autores e organizagdes.

Quadro 4 — Defini¢oes de servigos

(Continua)

Autor/Organizacio Definicéio

Gronroos (1993) Atividade ou série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel, que ndo necessariamente ocorre durante as interagdes
entre cliente e empregados do servigo.

Kotler (1998) Qualquer ato que uma parte possa oferecer a outra e que seja
intangivel ndo sendo propriedade de nada. Sua produgdo pode ou
ndo estar vinculada a um produto fisico.

Lovelock; Wright (2001) Ato ou desempenho que gera valor e cria beneficios para clientes
por meio de uma mudanga desejada no — ou para o — destinatario
deste.

Cobra, Rangel (1993) Forma de proporcionar ao usuario o maximo possivel de satisfacdo

pela posse do bem ou servigo. O usuario além do bem e servigo,
adquire uma satisfacdo para suas necessidades que se dara somente
se o produto ou servigo atender a sua expectativa.

Normann (1993) Conjunto complexo e valores dificeis de analisar em muitos casos.
Alguns beneficios s@o fisicos e outros mais abstratos como
emocionais e psicologicos, em que o grau de satisfacdo atingido ¢
determinado pelo usuario.

Gianesi, Correa (1994) Sdo experiéncias que o usudrio vivencia, ja que sdo bens
intangiveis, é dificil avaliar um servigo antes que ele ocorra, além
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de basear-se em referencias de outras pessoas e/ou na reputagdo da
organizagao que presta o servico.

ISO-9004-2(1991) Resultados oriundos das atividades na interface e entre o fornecedor
e o usuario e também pelas atividades internas do fornecedor, para
atender as necessidades dos usuarios.

Fontes: elaborado pela autora (2022).

Conforme Las Casas (2008) os servigos, apesar da heterogeneidade, possuem

caracteristicas em comum, conforme pode ser observado na Figura 1.

Figura 1 — Principais caracteristicas dos servicos

INSEPARAVEIS

HETEROGENEOSJ—L SERVICOS }{INTANGI’VEIS

SIMULTANEOS

Fonte: Adaptado de Las Casas (2008)

A importancia de estudar a qualidade em servigos advém da grande representatividade
que o setor possui diante do panorama atual do Brasil. Segundo Kotler e Keller (2006) ¢
considerado um servigo de qualidade quando o produto ou servigo atenda ou ultrapasse as
expectativas dos clientes. Sdo processos vivenciados onde produ¢do e consumo ndo podem
ser separados, e o usudrio participa de forma ativa desse processo de producao (GRONROOS,
1993).

De acordo com Oliveira (1994), servico ao usudrio ¢ essencial para as organizagoes,
dentro da perspectiva de sobrevivéncia e competitividade. Ainda para o autor, o usuario
tornou-se foco, em que sua posicdo de destaque influéncia e torna-se o diferencial da

organizagdo. Nessa perspectiva, as organizagdes do setor publico sdo uma das maiores
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fornecedoras de bens e servicos, pois, saide, educacgdo, transporte, entre outros, estao
diretamente ou indiretamente relacionados a esses servicos e subordinadas a qualidade.

No ambito das organizagdes publicas ¢ de extrema importancia que sejam aplicadas
ferramentas de gestao, capazes de auxiliar na prestagcdo de servigos publicos de qualidade, que
atendam as necessidades da sociedade e que permitam aplicagdo de recursos financeiros
publicos de forma cada vez mais assertiva. Com base nesse panorama, no que tange os
servigos inseridos nas Institui¢des Federais de Ensino Superior (IFES), de acordo com Vieira
(2016) nos servigos complementares de ensino que essas instituicdes oferecem € coerente
considerar o aluno como cliente, mesmo que nessa pesquisa em especifico optou-se por
utilizar o termo beneficidrio, pois os mesmos beneficiam-se desses servigos ofertados pela
AE.

Como o setor publico possui uma relacdo de responsabilidade de forma direta com a
sociedade, ¢ necessario que essas organizacdes prestadoras de servigos publicos coloquem a
mesma importdncia que as outras organizagdes privadas, em relacdo ao melhor
desenvolvimento de seus servicos. Em consonancia a isso, estd o que os autores Teixeira;
Santana (1994, p.7) salientam, “introduzir mudan¢as na Administracao Publica, propor novas
diretrizes e mecanismos de gestdo, representa ir e encontro de interesses estabelecidos,
ultrapassados pelas novas exigéncias da sociedade, interferindo na cultura organizacional”.

A exceléncia em gestdo publica necessita aten¢do ao servigo prestado ao cidaddo e a
sociedade, pois estdo na condi¢do de usuario de servicos publicos. Elevar o padrdo esses
servicos prestados ao cidaddo, e também dessa forma permitir que o cidaddo se torne mais
exigente em relagdo ao servigo que ¢ fornecido a ele ¢ um grande desafio do servigo e da
qualidade na atuacdo da administragdo publica. Assim, mostra-se a necessidade de
ferramentas e avaliagdes constantes, como instrumento de cidadania, para que possam ser

atendidas as demandas da sociedade e assim buscar o aprimoramento da qualidade.

2.4 DIMENSOES DA QUALIDADE BASEADAS NA FERRAMENTA SERVPERF

Diante do que ja foi mencionado a respeito da importancia do setor de servicos,
principalmente os servigos prestados pelas IFES, a necessidade da prestagdo destes com
qualidade ¢ cada vez mais exigida, ja& que se tratando da esfera publica existe a
responsabilidade social daquele servico prestado. Dessa forma, para melhorar a gestdo e
consequentemente a qualidade dos servigos prestados sdo necessarias ferramentas que

auxiliem nesse processo de constante aprimoramento.
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Tratando-se da ideia de mensurar a qualidade de servigos, criou-se a Escala
SERVQUAL, de forma a priorizar a percepcdo e experiéncia que os usudrios possa ter de
determinado servigo. Em consonéncia a isto, afirma-se que a escala SERVQUAL ¢ aplicada
para medir a qualidade de servicos em diversas areas e segmentos (DAMMALI et al. 2016). A
base da ferramenta ¢ que a qualidade dos servigos seja demonstrada pela 6tica dos usuarios,
por meio de entrevistas constantes com os usuarios finais (FITZSMMONS; FITZSMMONS,
2014; LAS CASAS, 2008; PRAMANIK, 2016).

O modelo SERVQUAL foi proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), e
pode ser considerada até hoje a escala mais utilizada para medir qualidade em servigos. Ela
baseia-se na fundamenta¢do de que seja possivel verificar como os usuarios tém percebido
dos servicos, assim possibilita possiveis problemas que estdo afetando a qualidade. Logo, ¢
uma ferramenta que permite verificar a visdo do consumidor relacionando o que ele espera do
servigo com o que recebeu apds a prestacdo do mesmo.

Abreu e Andrade (2017), mostraram em seus estudos que a satisfacdo do cliente ¢ a
diferenca entre as expectativas e as percepgdes, a diferenca entre essas duas ideias ¢ chamada
de Gap (lacunas ou discrepancias) nos servicos. Tais lacunas podem influenciar diretamente o
que se entende por qualidade na prestacdo de qualquer servigo por meio dessa Otica de servigo
esperado e servigo recebido.

Inicialmente os estudos realizados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) geraram
dez categorias denominadas de determinantes da qualidade, e posteriormente, de dimensdes
da qualidade. Com base nessas dimensdes foi desenvolvida o instrumento de medida da
qualidade em servicos, a escala SERVQUAL, e ap6s alguns refinamentos da escala, por meio
de analises estatisticas, chegou-se a um instrumento com 22 itens que compdem as cinco
dimensdes da qualidade.

No Quadro 5 ¢ possivel verificar as dimensdes da qualidade e suas variagdes ao longo

do estudo dos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Quadro 5 — Evolug¢do das cinco dimensdes da qualidade

Dimensao Inicial Dimensao reestruturada

.. Aspectos tangiveis
Aspectos tangiveis P &

Confiabilidade Confiabilidade

Presteza
Presteza
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Competéncia
Cortesia
Credibilidade
Seguranga

Garantia

Acesso
Comunicacao

~ , . Empatia
Compreensdo do usuario p

Fonte: Parasumaran, Zeithaml e Berry (1988)

Para um melhor entendimento dessa pesquisa foi elaborado as definigdes de cada
dimensdo da qualidade, visto que, essas dimensdes contribuirdo para a elaboracdo do
instrumento de coleta de dados. A seguir ¢ apresentado no Quadro 6 os conceitos das

dimensdes da qualidade.

Quadro 6 — As dimensdes da qualidade e seus conceitos

Dimenséo Conceito

Aspectos tangiveis Aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e material
de comunicagao.

Confiabilidade Habilidade de prestar o servigo com exatiddo;

Presteza Disposig@o em ajudar os clientes e fornecer o servigo com presteza e
prontidao;

Garantia Conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar
confianga;

Empatia Grau de cuidado e atengdo pessoal dispensado aos clientes;

Fonte: Salomi, Miguel, Abackerli (2005, p. 282- 283)

O modelo SERVQUAL foi criticado quanto a sua metodologia, exemplo disso foi
Carman (1990), que salientou o fato da escala ndo poder ser usada de forma generalizada,
assim necessitando de adaptagdes em servigos especificos. Ja, Cronin e Taylor (1992)
colocaram em questionamento a validade do instrumento, pois a criagdo inicia-se como uma
ndo confirmagdo da expectativa como medida perceptivel de servigo. Estes autores também
afirmam que a qualidade ndo deve ser mensurada com base nas diferencas entre expectativa e
desempenho, mas somente na percep¢do de desempenho dos servigos. Assim, utilizaram os

mesmos 22 itens de avaliacdo da escala SERVQUAL mas somente os itens referente a
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percepcao do servico prestado, excluindo os relacionados as expectativas, essa nova escala foi
chamada de SERVPERF.

Diversos estudos foram conduzidos utilizando a escala SERVPERF no servigo
publico, em setores variados, como no transporte, atendimento ao publico, servigos
educacionais, entre outros. Tal modelo foi utilizado pelas autoras Santos e Vera (2020) a fim
de pesquisar a satisfacdo dos usudrios nos servicos do RU da Universidade Federal da Bahia
(UFBA), os autores ainda salientam que as utilizagdes desse modelo possuem vantagens pelo
numero reduzido de questdes e maior objetividade. Outro estudo examinou a influéncia da
qualidade do servico na satisfacdo dos alunos nas universidades sauditas (publicas e privadas)
por meio do modelo SERVPERF, e que quatro das cinco dimensdes da qualidade tiveram
efeitos significativos na satisfagdo. (SOHAIL; HASAN, 2021). Em consonéncia ao contexto
académico a autora Luna Perez (2017) realizou uma pesquisa na Universidade Publica de
Pamplona a respeito da percep¢do da qualidade aplicando o mesmo modelo em questdo
criando graus de favorabilidade no ramo universitario.

Setores publicos de saude também se utilizam desses modelos para avaliagdo, exemplo
disso sdo as pesquisas aplicadas para medi¢cdo da qualidade com a utilizagdo do SERVPERF
em um hospital publico na Turquia, em que todas dimensdes da qualidade estdo
significativamente relacionadas a qualidade geral do servico. (AKDERE et al. 2020).
Avaliagdes relacionadas a servigos de atendimento dentro de um setor publico também sao
estudados através do SERVPERF, nesse caso o setor de patrimonio de uma prefeitura da
Regido Norte Fluminense. (FERREIRA et al. 2018).

Além disso, o transporte publico também ¢ utilizado como temadtica por meio da
utilizacdo do SERVPERF em estudos académicos como o de Da Silva (2019) em que avaliou
a qualidade do transporte utilizado pelos estudantes da UFERSA que residem em outro
municipio e realizam o trajeto até a universidade. Assim, pelo fato do modelo SERVPERF
poder ser aplicado em vérios tipos de servicos ele torna-se mais genérico, tornando possivel
adaptacdes conforme o servico ou setor em que for ser aplicado.

No proximo capitulo serdo apresentados, de forma detalhada, os procedimentos

metodoldgicos utilizados para atingir os objetivos propostos nessa pesquisa.
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3. METODO DE ESTUDO

Metodologia ¢ mais conhecida como o estudo dos métodos, no campo da pesquisa, ela
¢ aplicada no sentido de procedimentos para conseguir executar algo, de forma mais pratica.
De acordo com Andrade (2011, p.51) “a produgdo cientifica requer a explicitacdo do trajeto
metodoldgico que o pesquisador percorre para, a partir de entdo, construir uma analise em
torno do fendmeno estudado”. Corroborando ao explicitado anteriormente, Richardson

(1989), apresenta a defini¢do de método aplicado a pesquisa:

Significa a escolha de procedimentos sistematicos para a descri¢do e explicagdo de
fendmenos. Esses procedimentos se aproximam dos seguidos pelo método cientifico
que consiste em delimitar um problema, realizar observacdes e interpreta-las a partir
das relacdes encontradas, fundamentando-se, se possivel, nas teorias existentes
(RICHARDSON, 1989, p. 70).

Dessa forma, o presente capitulo apresentard as estratégias utilizadas para o
desenvolvimento do estudo, constituindo-se de delineamento da pesquisa, participantes da

pesquisa, instrumentos da coleta de dados, analise dos dados e consideragdes éticas.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Compreender melhor a relagdo existente entre os servigos prestados aos beneficiarios
da AE da UFSM, de forma a identificar por meio das dimensdes da qualidade a percep¢ao
desses beneficiarios, intensifica a promog¢ao de melhoria de politicas de AE, das institui¢des e
também dos servigos entregues. Dessa forma, o estudo realizado teve sua abordagem de forma
qualitativa, a fim de obter um maior detalhamento dos dados obtidos de forma que enriqueceu
os detalhes e informagdes coletadas.

O presente estudo ¢ classificado como um estudo de caso, visto que um caso ¢ sempre
um recorte da realidade, em que um conjunto de caracteristicas ou uma caracteristica em
especifico tornardo o caso interessante de ser pesquisado. Diante disso, o presente estudo de
caso se fez importante no sentido de analisar a relacdo entre o universo da pesquisa € o
objetivo dela, desta forma, o caso ¢ um fendmeno que esta envolto dessa abordagem.

Na perspectiva de Yin (2001), o estudo de caso ¢ uma investigagdo de forma empirica,
de um determinado fendmeno atual no contexto de sua realidade. Ainda na visdao do autor, o
estudo de caso possibilita uma investigacdo de maneira integral dos fendomenos estudados,

principalmente quando o pesquisador ndo possui controle para alterar as acdes envolvidas na
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pesquisa. Além disso, pode utilizar de algumas evidencias, documentos, entrevistas e
observagoes.

Ainda para Yin (2001), o estudo de caso possui a defini¢do do problema, planejamento
da pesquisa, a coleta dos dados e sua posterior andlise para entdo apresentar os resultados.
Ainda ¢ possivel categorizar dentro do estudo de caso, a pesquisa como um estudo de caso
descritivo, que tem como objetivo de forma aprofundada descrever o caso sob andlise.

Portanto, neste estudo de caso, de acordo com a perspectiva de Yin (2010), a unidade
de analise delimita e direciona o caso e sua coleta de dados. Nesse estudo, tém-se como
unidade de anélise a Qualidade da Assisténcia Estudantil da UFSM, de forma mais especifica,
os beneficiarios da AE e suas percepcdes dos servigos prestado a eles pertencentes a AE da
UFSM.

A investigacdo desse estudo teve o delineamento de pesquisa apresentado no Quadro

Quadro 7- Delineamento da pesquisa

Questio de Investigacdo: Como a qualidade dos servicos prestados pela Assisténcia Estudantil da UFSM-
Campus Sede é percebida pelos usuarios?

Objetivo Geral: Analisar a qualidade dos servigos prestados pela Assisténcia estudantil da UFSM, por meio da
otica dos beneficiarios.

Instrumentos de Coleta de Técnicas de

Objetivos Especificos Fontes de Evidéncias Dados Investigagiio

Demonstrar o Estado
da Arte a respeito da
qualidade da BDTD Dissertacdes e teses do
Assisténcia Estudantil manancial
nas Universidades
publicas

Analise de contetudo.

Caracterizar os Documentos/relatorios .-
. o . .. . Documentos/ relatérios da (1 ,
servicos da Assisténcia disponiveis no site UFSM Andlise de contetdo.
Estudantil da UFSM institucional. ’

Investigar como os
beneficidrios percebem
em termos de Analise das entrevistas;
qualidade dos servigos
da AE da UFSM
Campus Sede

Interpretagdo das entrevistas; Andlise de contetdo.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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3.2 PARTICIPANTES DA PESQUISA

Para a aplica¢do da entrevista semiestruturada, levou-se em consideracdo estudantes
que se enquadravam em situagcdo de beneficiarios dos programas da AE da UFSM Campus
Sede. Assim, os participantes do estudo sdo alunos da UFSM devidamente matriculados, com
beneficio socioecondomico (BSE) ativo ¢ moradores da casa do estudante. Assim, foram
realizadas 16 entrevistas durante o periodo de outubro de 2022 a fevereiro de 2023, a fim de
contemplar diversos participantes os quais utilizaram e/ou utilizam os programas da AE
desenvolvidos na UFSM.

Optou-se pelo estudo com a utilizacdo apenas de beneficidrios do Campus Sede da
UFSM pelo motivo dos campi fora de Sede possuirem realidades distintas em relagdo a
assisténcia estudantil do Campus Sede. Tal discrepancia de realidades prejudicaria as analises
de cendrios muito diferentes para avaliar a percepgao dos usuarios de forma geral, o que pode
levar o estudo a um resultado tendencioso em relagdo a essas diferencas.

Os alunos beneficiarios foram selecionados da seguinte forma: primeiro gerou-se pelo
Sistema de Informagdes de Ensino (SIE) uma lista de alunos, os quais cumprem as condic¢des
pré-definidas: matricula regular na institui¢do, BSE ativo e moradia estudantil devidamente
cadastrada. Por meio dessa listagem foram escolhidos de forma intencional os beneficiarios
para participarem da entrevista, com a finalidade de enquadrar nas entrevistas alguns perfis
desejados e, dessa forma, ampliar as possibilidades de diferentes olhares e percepgdes dos
diversos perfis dos beneficidrios desses programas. Alguns foram indicag¢des por intermédio
de profissionais da universidade que recomendaram algum aluno para a entrevista, por se
enquadrar no perfil desejado e contemplar os grupos variados ali inseridos.

Desse modo, por meio da intencionalidade construiram-se os subgrupos inseridos no
grupo maior oriundos dos participantes da pesquisa, conforme demonstra na Figura 2. A
caracteristica principal do subgrupo ¢ a que predominou para a escolha de cada beneficiério,
uma vez que, tém-se entrevistados que compdem em suas descri¢des mais de um subgrupo.
Com o subgrupo pertencente aos indigenas ndo se realizaram entrevistas, pois ndo se obteve
sucesso em conseguir realiza-las, por parte dos beneficiarios desse subgrupo tiveram diversas
desmarcagdes, mesmo apoés tentativas de contato e remarcagdes. Entdo, se optou por seguir as

entrevistas até sua saturagao.



41

Figura 2 — Subgrupos de entrevistados

Subgrupos
[ I I [ |
Beneficiarios Beneficiarios Beneficiarios
Modorsda Momdoresds O™ omdgums  daCEU
P dependentes deficiéncia indigena*

Fonte: elaborado pela autora (2023)

Quanto a amostragem intencional, Marconi e Lakatos (2017, p.244) afirmam que "S6
ocorre esse tipo de amostragem quando a pesquisa ndo ¢ censitaria, isto ¢, ndo abrange a
totalidade dos componentes do universo e surge a necessidade de investigar apenas uma parte
dessa populacdo." Esta perspectiva corrobora a escolha da amostragem, visto que, dentro do
espago da UFSM tém-se estudantes com diversos perfis. Trata-se, portanto, de uma
amostragem a qual ndo faz uso de uma sele¢do aleatoria, mas sim do tipo intencional, assim o
pesquisador seleciona elementos de uma populagdo capazes de fornecer as informagdes
necessarias ao desenvolvimento da investiga¢do (Marconi e Lakatos, 2017).

Inicialmente foram selecionados os primeiros participantes, logo na sequéncia foi
realizado o contato individual via telefone e agendados data e horario o dia para a realizagao
de cada entrevista. Conforme as entrevistas eram realizadas, mais participantes eram
contatados e assim sucessivamente até atingir as 16 entrevistas que compdem este estudo.
Todos os contatados realizaram as entrevistas, com exce¢do dos pertencentes ao subgrupo
indigena, os quais ambos 2 (dois) participantes confirmaram mas remarcaram diversas vezes,
na sequéncia o contato foi encerrado e foi dado sequéncia nas entrevistas.

E importante destacar que a participagdo na pesquisa foi facultativa e aos respondentes
foi assegurado o anonimato, a fim de garantir a confidencialidade nas respostas e relatos ali
compartilhados. Todas as aplicagdes das entrevistas semiestruturadas foram realizadas de
forma presencial e todos assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido com
autorizagdo (APENDICE A). Para a identificacdo dos participantes da pesquisa utilizou-se a
letra “E”, seguida de um nimero em ordem crescente e cronoldgica das aplicacdes das

entrevistas (EO1, E02, E03, E04, ..). A Tabela 1 contém a relagao discriminada dos
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entrevistados, cada uma com sua respectiva duragdo de tempo, modalidade (todas foram

presenciais) e o subgrupo ao qual pertencem cada entrevistado (a).

Tabela 1 — Caracteristicas das entrevistas

Duracio da entrevista Modalidade da

Entrevistado semiestruturada entrevista Subgrupo
EO1 28 min 32s Presencial CEU Campus
E02 29 min 07s Presencial CEU Campus
E03 39 min 59s Presencial CEU Campus
E04 24 min 38s Presencial Deficiente
EO5 29 min 37s Presencial Com dependente
E06 34 min 35s Presencial Com dependente
E07 28 min 20s Presencial CEU Campus
EO8 33 min 37s Presencial Com dependente
E09 12 min 19s Presencial CEU Campus
E10 27 min 28s Presencial CEU Campus
Ell 21 min 05s Presencial CEU Campus
El2 22 min 29s Presencial CEU Campus
E13 12 min 39s Presencial CEU Campus
El4 36 min 39s Presencial Deficiente
El15 51 min 44s Presencial CEU Centro
El6 11 min 05s Presencial CEU Campus

Total: 16 entrevistas

Fonte: dados da pesquisa elaborado pela autora (2023)

3.3 INSTRUMENTO DA COLETA DE DADOS

A entrevista ¢ um processo de interag¢do social, com a finalidade do entrevistador obter
informagdes em torno de uma tematica central.

O instrumento utilizado na coleta de dados primarios foi a entrevista semiestruturada
em que neste caso, o entrevistador usa um roteiro para a entrevista, mas pode ser flexivel em
sair desse roteiro se assim for necessario. Por meio da interacdo entre entrevistador e
entrevistado, existe uma mediacdo e formagdo de percepgdes e significados, desta maneira, o
entrevistador consegue provocar reflexdes que ndo aconteceriam em situagdes diferentes, e a
producdo dessas compreensdes novas colabora também, para a andlise do pesquisador em
relagdo aos dados coletados (DOS SANTOS; DE JESUS; BATTISTI, 2021).

Optou-se pela entrevista semiestruturada, na qual o beneficiario (a) entrevistado tinha

a possibilidade de relatar e explicitar suas experiéncias, a partir do da pergunta principal
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proposta pela pesquisadora. Dessa forma, permitia respostas livres pelo (a) entrevistado (a) ao
mesmo tempo em que, a entrevistadora conseguia guiar e agregar valor ao conduzir a
entrevista. Neste estudo foi utilizado as entrevistas como uma das estratégias metodologicas,
juntamente com a andlise documental, a fim de identificar as percepcdes e opinides a cerca do
fendmeno estudado.

Em relagio a elaboragdo do instrumento de pesquisa (APENDICE D), contava com
cinco perguntas, as quais pertencem aos servigos percebidos pelos beneficiarios da AE. As
perguntas do instrumento de pesquisa foram adaptadas de acordo com as cinco dimensdes da
qualidade, desenvolvidas pelos autores Parasumaran, Zeithaml e Berry (1988), sdo elas:
aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, garantia e empatia. Além disso, o roteiro de
perguntas foi baseado na SERVPERF que, conforme seus criadores Cronin e Taylor (1992) a
investigacdo acerca da qualidade dos servicos com foco somente no desempenho possui
resultados mais praticos e sélidos em sua aplicabilidade.

O roteiro da entrevista semiestruturada foi aplicado de forma a buscar o maximo de
informagdes dos participantes, que utilizaram pelo menos um dos os servicos da AE da
UFSM distribuidos conforme os servigos ofertados. Na Figura 3 ¢ possivel verificar as
dimensdes da qualidade de acordo com a ordem e os grupos de perguntas utilizados na

entrevista semiestruturada.

Figura 3 — Organizagdo do instrumento de coleta de dados conforme as dimensdes da qualidade

Aspectos
tangiveis

Garantia

Confiabilidade

Presteza

Empatia

Fonte: elaborado pela autora (2023)
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Além das perguntas relacionadas as cinco dimensdes da qualidade, também constou no
roteiro das entrevistas semiestruturadas trés perguntas relacionadas ao perfil do (a)
entrevistado (a), que agregaram junto aos resultados e suas analises, algumas caracteristicas
de perfil desses beneficiarios. Essas perguntas foram relacionadas ao ambiente académico do
estudante, como informacdes de curso, semestre ingressante e semestre atual, as quais
também fazem parte do roteiro da entrevista semiestruturada e encontram-se no Apéndice D
deste estudo.

Cabe ressaltar que a entrevista semiestruturada teve suas instrugdes éticas explicitadas
no inicio de cada entrevista, além de deixar claro que todas as questdes ali tratadas faziam
parte e estavam relacionadas aos servigos prestados pela AE da UFSM, e também a respectiva
assinatura do termo de consentimento. Todas as 16 entrevistas realizadas foram devidamente
gravadas por aplicativo de gravacdo de voz utilizado no celular, para fins de registro e
analises.

A coleta de dados utilizou-se da saturag@o tedrica, a qual trata-se de um critério de
confiabilidade utilizado ao desenvolver pesquisas qualitativas. Considera-se saturada a coleta
de dados quando nenhum novo elemento ¢ encontrado, e assim ndo ha necessidade de adi¢ao
de novas informacdes, ja que ndo altera a compreensdo do fendmeno estudado (Nascimento et
al, 2018). Dessa forma, o quantitativo das entrevistas chegou no ponto de exaustdo (16
entrevistas), em que se obteve o necessario para que as informacdes fossem suficientes e

necessarias para a consecugao dos objetivos do estudo.

3.4 ANALISES DOS DADOS

Os dados obtidos possibilitaram conhecer como ¢ a percepcao dos alunos beneficidrios
dos programas sobre os servicos ofertados pela Assisténcia Estudantil da UFSM Campus
Sede. Para isso, os dados coletados foram analisados pela oOtica da andlise de conteudo, de
acordo com os elementos categorizadores, os quais se encontram inseridos da categoria de
andlise denominada: qualidade da assisténcia estudantil.

Segundo Bardin (2016), a principal fungcdo de uma analise de contetido ¢ o desvendar
critico. Assim, conforme os dados e informagdes obtidos sdao analisados, vai se construindo
essa analise critica dos mesmos. Ainda na visdo da autora, ela define a analise de contetido
como um conjunto de instrumentos de cunho metodolégico em constante aperfeicoamento,

que se aplicam a discursos (conteudos e continentes) extremamente diversificados.
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Ademais, a autora ainda salienta que algumas técnicas e procedimentos da andlise de
conteudo fazem mengdo a analise documental como forma de condensar as informagdes, para
consulta e armazenamento. No Quadro 8 sdo apresentadas algumas das caracteristicas dessas

técnicas que serdo utilizadas nessa pesquisa.

Quadro 8 —Caracteristicas da Analise documental e Analise de Conteudo

Analise documental Analise de Conteado
Foco em documentos; Foco na mensagem;
Classificagao; Pode ser categorial-tematica;

Objetivo: representar a informagdo de forma | Objetivo: manipular as mensagens para confirmar e
condensada para consulta e armazenamento; inferir sobre outra realidade que ndo seja apenas a da

mensagem;

Fonte: Adaptado pela autora conforme os estudos de Bardin (2016)

Na perspectiva da analise de contetido de Bardin (2016), as escolhas das categorias sdo
classes que agrupam caracteristicas em comum, categoria no geral ¢ uma forma de
pensamento e reflete a realidade, de forma resumida, em determinados momentos. Para se
obter uma boa codificacdo seguem-se alguns critérios de i) exclusdo mutua: um mesmo
elemento ndo pode existir em mais de uma categoria; i) homogeneidade: um unico principio
de categorizacdo deve governar a organizacao; iii) pertinéncia: as categorias de analise devem
ser pertinentes ao material escolhido; iv) objetividade e a fidelidade: diferentes partes do
mesmo material ou diferentes codificadores devem chegar aos mesmos resultados; v)
produtividade: um conjunto de categorias deve produzir resultados praticos (BARDIN, 2016,
p. 150).

No Quadro 9 sdo apresentados a Categoria de Andlise, os Elementos Categorizadores
e respectivas Defini¢des, para que fosse possivel delimitar o que engloba cada um desses
elementos e quais suas principais caracteristicas, de forma a acrescentar maior compreensao a

respeito de cada elemento categorizador.
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Quadro 9- Categoria de analise e seus elementos categorizadores

(continua)
Categoria de Andlise Elementos Categorizadores Definicdes
Aspectos tangiveis Facilidades fisicas, equipamentos e
aparéncia do pessoal;
Confiabilidade Habilidade de executar o servigo
prometido de forma correta e
segura;
Presteza Voluntariedade em auxiliar o
Qualidade da AE beneficiario e prover prontiddo no
Servigo;
Garantia Conhecimento e cortesia dos
fornecedores do servigo, de forma a
inspirar confianga e certeza;
Empatia Aten¢do individualizada com os
beneficiarios

Fonte: Adaptado de Parasumaran, Zeithaml e Berry (1988) e elaborado pela autora.

Na interpretagdo dos dados foi necessario retornar ao referencial tedrico e também
criar novas inferéncias, uma vez que interpretacdes baseadas em inferéncias buscam o que se
esconde por tras dos significados das palavras para se chegar a profundidade do discurso.
Assim, se buscou procurar embasar as andlises para que possa dar sentido ao que foi
interpretado a partir dos dados e seus significados.

De forma geral, o desenvolvimento dessa pesquisa contou com as trés principais
etapas da Andlise de Conteudo baseadas em Bardin (2016): Pré- andlise; Exploragdo do
material; e o Tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretagao.

As fases da analise descritas na sequéncia seguem os preceitos de Bardin (2016): a
Pré-andlise ¢ a fase em que foi realizado uma leitura flutuante do material, escolha dos
documentos que foram analisados (a priori) ou selecionar os documentos coletados para a
analise (a posteriori), construiu-se o corpus baseando-se na exaustividade, homogeneidade,
representatividade, para formular objetivos e hipoOteses e preparar o material. Na fase de
exploragdo do material encontram-se as Unidades de Registro e Unidade de Contetdo (eixos
tematicos), no caso dessa pesquisa ja foram realizadas as unidades de contedo a priori

baseados nas dimensdes da qualidade pré-estabelecidas. Por fim, a fase de tratamento dos
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resultados, inferéncia e interpretagdo, em que constam as descri¢gdes dos dados e a andlise
feita por meio de inferéncias e interpretagdes.
Na Figura 4 encontram-se as fases do desenvolvimento dessa pesquisa, utilizando-se e

adaptando-se das trés etapas descritas das analises de contetido de Bardin (2016).

Figura 4 — Fases do desenvolvimento da pesquisa pela Analise de Contetido

5 Tratamento dos
. Lo Exploracao do
Pré-Analise Material ) resultagos,
inferénciae a
interpretaciao
)
)
. PN
flutuante & — Categorizagao
~—
—_—
O D ———
)
Unidades de ——
Escolha de ; -
B dosg,ﬁnentos || Conteudo || Descrigdo dos
(definidas a il
D priori)
\ @@
)
nstruca .
| Construgio do Analise dos
corpus L | dise
—_—
~—
O
|_| Preparagdo do
material

Fonte: Adaptado de Bardin (2016) e elaborado pela autora.

Cabe ressaltar que dentro da Constru¢do do Corpus foram utilizados os registros
escritos e orais dos documentos e das entrevistas. Além disso, na etapa da Analise de Dados
foi utilizado o uso inferéncias e interpretagdes dos dados obtidos apds as descrigdes e analises
dos dados, etapa essa que consistiu na transcri¢ao parcial das entrevistas, para que assim fosse
possivel retirar os trechos de maior importancia dentro dos eixos tematicos de andlise e suas

categorias delimitadas a priori.

3.5 CONSIDERACOES ETICAS

A coleta dos dados sera precedida do registro do projeto junto a Plataforma Brasil, sob
o numero 057473 do Certificado de Apresentacio para Apreciacio FEtica (CAAE
60388222.6.0000.5346), e submissdo ao Comité de Etica em Pesquisa com Seres Humanos da
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UFSM (CEP), sendo aprovado em 12 de julho de 2022. O Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido — TCLE (APENDICE A) e o instrumento de coleta de dados (APENDICE D)
seguem todos os preceitos €ticos estabelecidos pela resolugdo 196/96, do Conselho Nacional
de Satde, que regulamenta a ética em pesquisa com seres humanos. A pesquisa obtera,
também, autorizagio Institucional para sua realizagio (APENDICE C).

Os sujeitos desta pesquisa expressaram a concordancia em participar deste estudo
previamente ao preenchimento do instrumento de pesquisa, ao assinalarem digitalmente a
op¢do “Concordo com as condi¢cdes do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE)”. Foram assegurados, aos participantes do estudo, todos os esclarecimentos
necessarios, sendo que a participacdo foi voluntdria e o individuo pdde retirar seu
consentimento a qualquer momento, sem penalidades ou perda de qualquer beneficio.

Os participantes tiveram ciéncia dos objetivos da pesquisa, dos procedimentos aos
quais seriam submetidos, dos possiveis danos ou riscos deles provenientes e da garantia de
confidencialidade. Os riscos decorrentes da participagdo na pesquisa ¢ possivel cansaco,
constrangimento e/ou desconforto ao responder o questionario, sendo que, na ocorréncia
destes problemas, os participantes foram orientados a pararem de preencher o questiondrio
imediatamente. Também foram informados os beneficios da pesquisa, que para a UFSM se
dardo com informagdes e melhorias a respeito da Assisténcia Estudantil e para a comunidade
em geral, por meio da constru¢do de conhecimento na area tanto de Assisténcia Estudantil
quanto a avaliacdo de servicos.

Os dados da pesquisa ficardo sob a guarda do pesquisador responséavel, Prof. Dr. Luis
Carlos Zucatto, por um periodo de 5 anos apds o término da pesquisa, podendo os
participantes terem acesso aos dados coletados durante esse periodo. Aos pesquisados serdo
assegurados o sigilo de identidade, no momento de publicacdo dos resultados. Para a garantia
da confidencialidade, foram utilizados cddigos para identificacdo dos participantes da

pesquisa.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta se¢do encontram-se os resultados obtidos, alinhados com os objetivos
especificos o qual compdem este estudo. As andlises serdo apresentadas incialmente pelo
Estado da Arte de pesquisas relacionadas a qualidade da Assisténcia Estudantil nas
Universidades Publicas, a seguir a exposi¢do do contexto da Assisténcia Estudantil dentro
UFSM, sua organizagdo, programas e 6rgaos que abrangem sua aplicabilidade. Na sequéncia
da analise dos resultados, junto a discussdo dos dados foram utilizados trechos com os relatos
desses beneficiarios (as), a fim de complementar e trazer mais veracidade a discussdo ali
realizada. Para fins de organizagdo, a apresentacdo desses relatos e suas discussdes
encontram-se organizadas de acordo com as dimensdes da qualidade trazidas neste estudo.

Para que fosse possivel obter os resultados desejados foram analisadas as 16
entrevistas realizadas, com os beneficiarios (a) respondentes durante o periodo de outubro de
2022 a fevereiro de 2023. Para fins de organizagdo, a apresentacdo desses relatos obtidos
pelas analises das entrevistas e suas discussdes encontram-se organizados de acordo com as

dimensdes da qualidade trazidas neste estudo.

4.1 0 ESTADO DA ARTE: A QUALIDADE DA ASSISTENCIA ESTUDANDIL NAS
UNIVERSIDADES PUBLICAS

E evidente que os estudos que envolvem a tematica da Assisténcia Estudantil
ganharam forca com o decorrer dos anos, dessa maneira, ¢ pertinente mapear as produgdes
académicas existentes sobre a tematica.

Em pesquisa realizada em agosto de 2023, pela plataforma da Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertacdes (BDTD), foi possivel identificar os estudos de dissertagdes
e teses que englobam as seguintes palavras chaves de busca: Assisténcia Estudantil, qualidade
e universidade publica. Foram utilizados a restri¢do para que todos os estudos contemplassem
em todos os campos e em todos os termos suas palavras chaves. Foram encontrados 23
estudos, os quais possuem as palavras estabelecidas, distribuidos em treze universidades
brasileiras,

No Quadro 10 tém-se a distribuicdo de todos os estudos encontrados com suas

caracteristicas.
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Quadro 10 — Teses e Disserta¢des brasileiras sobre a AE

(Continua)
Titulo Autor Ano | Instituicdo Objetivo
Avaliar a aplicagdo do modelo
"concessdo total" como
A terceirizagdo de servigo de Universidade | alternativa para a gestdo do
alimentag@o coletiva em instituigdes | CARAN, D. F. L. 2018 Federal do RU localizado no Centro
federais de ensino superior: estudo F. Espirito Universitario Norte do
de caso em restaurante universitario Santo Espirito Santo - CEUNES,
comparando-o com o atual
modelo de "autogestdo mista".
Analisar como esta se dando a
Formagao Académica de
~ L estudantes beneficiarios/as da
A formacdo académica de estudantes A .
beneficidrios/as Universidade ASSIStjchla. Estudantil (AE)
C A . . MASCARENHAS, na Universidade Federal da
da assisténcia estudantil: o acesso ao 2021 | Federal da .
., . . ~ M.S. . Bahia, tomando o acesso ao
tripé ensino, pesquisa e extensao na Bahia . . .
UFBA em 2020 tripé Ensino, Pesquisa €
Extensdo (EPE) como
principal critério de
qualidade.
Analisar fatores que
A permanéncia dos estudantes que Universidade interferem Né permanencia de
ingressaram por agdo afirmativa : NUNES, R.SR. [2016| Federal de esEudantes 11_1gressantes por
a assisténcia estudantil em foco Mato Grosso | “vo0 aﬁgnatwa no gonAtex.to
das politicas de assisténcia
estudantil.
A politica nacional de
A politica nacional de assisténcia assisténcia estudantil nas
estudantil nas universidades publicas universidades publicas
feder'ais 08 desaﬁ0§ ao trabalhp ' FARIAS, D.G. |2021 Universique federais : os df:saﬁos ao
profissional dos/as assistentes sociais de Brasilia trabalho profissional dos/as
no ambito de programas e acessos assistentes sociais no dambito
estudantis de programas e acessos
estudantis.
Identificar de que forma esté
estruturado o processo de
Avaliaggo do auxilio moradia Universidade avaliagdo do Programa
implementado na UFBA: reflexdes ARAUJO,M.S. |2019| Federal da Auxilio Moradia na
sobre sua gestdo e efetividade Bahia Universidade Federal da
Bahia, sob o ponto de vista da
sua gestdo e efetividade.
Mapeamento da estrutura de
assisténcia estudantil da UnB
e a constru¢do compartilhada
Design participativo como de solugdes criativas a partir
iIlSt'I‘l‘ll’r.le.ntO mediador para a SILVA, LO. 2019 Universique da cocriaqﬁq com estudantes
visibilidade das vozes na de Brasilia em situagdo de
Universidade de Brasilia vulnerabilidade
socioecondmica, utilizando as
metodologias do design
participativo.
~ ~ . L Universidade
Gestdo da educagdo superior: analise . o -
a partir de do Sul de Analisar a pollt{ca de gestdo
. . . ORSI, A.M. 2021 Santa de uma Instituicao de Ensino
uma universidade publica estadual de . -
Alagoas Catarina - Superior publica estadual.

UNISUL
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Inclusdo na Educagdo Superior:
novas tessituras para o campo da
docéncia universitaria

OLIVEIRA,
G.K.AP.

2021

Universidade
Federal da
Bahia

Analisar como se configura a
docéncia na Educag@o
Superior face a inclusao de
estudantes com deficiéncia.

Evasdo universitaria e possibilidades
para a atuag@o do Psicologo no
ensino superior.

ARAUIJO, A.C.C.

2021

Universidade
Federal de
Campina
Grande

Investigar os principais
fatores que contribuem para a
evasdo de alunos do campus
de Patos da Universidade
Federal de Campina Grande
(UFCQG), a partir das
percepgdes de alunos
evadidos, professores e
psicdlogos.

Nao esta tudo bem : desafios de
estudantes de baixa renda na
conquista de seu lugar na educagdo
superior publica

CLEM, E.L.V.

2020

Universidade
de Brasilia

Cartografar o percurso do
estudante de baixa renda e
efetuar uma analise
institucional composto por
moradores da Casa do
Estudante Universitario
(CEU).

Diversidade das fontes de
financiamento
das universidades publicas :
empréstimo de amortizagao
condicionado a renda futura - ECR

SILVA, F.F.S.

2020

Universidade
de Brasilia

Discutir a diversificacao das
fontes de financiamento das
universidades publicas, sob a
perspectiva da participagao
dos egressos no sistema de
financiamento das
universidades publicas por
meio do empréstimo de
amortizacdo condicionado a
renda futura - ECR.

Familias que vivem na CEU/UFSM:
criangas, mées e fragmentos de sua
cotidianidade

SILVA, C.F.

2020

Universidade
Federal de
Santa Maria

Investigar o cotidiano das
criancas e das mées que
vivem na CEU, a partir dos
dialogos, das relagdes e dos
movimentos, considerando as
culturas produzidas nesse
contexto

O Programa Nacional de Integragao
da Educagdo Profissional com a
Educagdo Basica na Modalidade de
Jovens e Adultos (PROEJA) na
perspectiva de estudantes do IFMT

DUARTE, V.C.O.

2020

Universidade
Federal de
Mato Grosso

Compreender, por meio de
narrativas e da pesquisa
biografica simplificada, como
os estudantes do curso
Técnico em Administracao -
Proeja do Instituto Federal de
Mato Grosso Campus
Rondondpolis se percebem no
processo educacional em que
estdo inseridos.

Reflexdes sobre satde mental,
vulnerabilidade e interseccionalidade
entre estudantes em
uma universidade publica brasileira.

VIEIRA, V.M.S.A.

2019

Universidade
Federal da
Bahia

Analisar a intersecgdo de
desigualdades ¢ a
vulnerabilidade em estudantes
com experiéncia de
sofrimento/transtorno mental

Juventude, politica e educacdo: a
emergéncia do estudante precarizado
no contexto da reforma do Ensino
Superior, sua inser¢do no movimento
estudantil e os conflitos no campo
politico.

SILVA, F.P.

2018

Universidade
Federal da
Paraiba

Analisar se de fato esta
mudanga na base social da
universidade publica federal
reflete um novo momento das
mobilizagdes estudantis
pautadas na
sobrevivéncia/permanéncia do

estudante na universidade e
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como o estudante se torna um
sujeito politico se inserindo
em movimentos coletivos de
mudanga no contexto atual da
expansdo e retragdo do ensino
superior.

Gestdo do recurso Universidade | Desenvolver um diagnostico
davassisténNCia estudan?il d'est'inNado a PEREIRA, M.H. |2018 Feq?ral do orgavnizkacivonal da gestﬁo da
alimentag¢do em uma instituicao de Tridngulo assisténcia estudantil, em
ensino superior Mineiro alimentag@o, na UFTM
O desenvolvimento do esporte . . . Propor solugoes pafa
enquanto politica Universidade | implementar as agdes na area
e . . DILLY, R.O. 2018 | Federalde | do esporte, com o objetivo de
de assisténcia estudantil na . S
. . . Juiz de Fora atender a determinagdo do
Universidade Federal de Juiz de Fora
PNAES.
Debater o papel das
universidades publicas
federais do Estado de Minas
Gerais na formulagdo de
Politicas culturais de lazer e esporte Universidade | politicas de lazer e de esporte
nas universidades publicas federais PEREIRA, B.S. |2018| Federal de nos campi, por meio da
de Minas Gerais Minas Gerais analise documental dos
Planos de Desenvolvimento
Institucional (PDIs), dos
Estatutos e dos Regimentos
Gerais.
Conhecer melhor o perfil dos
estudantes que demonstraram
inteng¢do de solicitar os
auxilios Alimentagao,
Moradia e Socioecondmico
simultaneamente, verificando
por consequéncia qual a idade
Mapeamento dos graduandos com dos aluno.s requisitantes dos
inten¢do de participar do programa Universidade beneficios, o campus de
PNAES na Universidade de Brasilia ALVES, EF. 2017 de Brasilia estud?s, qual o c'urso de~
(2011-2016) gradgagao com maior gfiesao
de discentes com fragilidade
econdmica, que género €
predominante entre os
graduandos, entre outras
caracteristicas que os
diferenciem, verificando
ainda o desempenho
académico desses alunos.
Qualidade de vida e atitudes Universidade Avaha.r a quallfiade devidae
alimentares de graduandos da area de Federal do as atitudes alimentares de
, . . ys COSTA, D.G. 2017 in graduandos dos cursos da area
Saude de uma universidade publica Triangulo , L
em Uberaba-MG Mineiro da saude de uma universidade
publica em Uberaba-MG.
Analisar o Programa de Apoio
a Planos de Reestruturagédo e
Expansdo das Universidades
REUNI — proposta de expansdo . . Federais (REUNI) com base
universitaria do Governo Lula (2008 Universidade na perspectiva da
. SOUSA,CF.M |2017| Federal do L
- 2012): a democratizagdo do acesso Ceard democratizagdo do acesso ao

em questao

ensino superior publico,
tomando como referéncia
empirica a experiéncia da
Universidade Federal do
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Ceara (UFC), no periodo
2008 a 2012.

Identificar e analisar as
praticas desenvolvidas por
psicélogos na assisténcia
estudantil de universidades

O Psicologo Universidade | publicas federais mineiras,
na assisténcia estudantil: interfaces OLIVEIRA, A.B |2016| Federal de utilizando como referencial
entre psicologia, saude e educacao Uberlandia tedrico os pressupostos

epistemologicos da
perspectiva Historico-cultural
e da Psicologia Escolar
Critica.

Analisar fatores que
interferem na permanéncia de

A permanéncia dos estudantes que Universidade .
ingressaram por a¢do afirmativa : a NUNES, R.SR. [2016| Federal de esEudantes ingressantes por
assisténcia estudantil em foco Mato Grosso | “vo0 aﬁgnatwa no gonAtex.to
das politicas de assisténcia
estudantil.
Conhecer e compreender as
demandas da assisténcia
estudantil para o servigo de
psicologia ao estudante
Psicologia escolar e educacional no (SEAPS) da Universidade
ensino superior: demandas e desafios Universidade Federal de Uberlandia,
na histéria do servigo de atendimento | GEBRIM, L.B. |2014| Federal de especificamente para a
ao estudante da Universidade Federal Uberlandia | atuag@o do psicdlogo escolar e
de Uberlandia educacional num contexto de

expansao e democratizagao
das universidades publicas
federais, pos-projeto REUNI e
Lei de Cotas.

Fonte: BTDB (2023)

Importante salientar que os estudos trazidos nestas instituigdes possuem um
crescimento gradativo pela temadtica, pode ser percebido pelo aumento da tematica
principalmente por dissertagdes e teses a partir de 2018, fato esse que vai ao encontro da
pertinente preocupagdo em cada vez mais melhorar e tornar mais eficiente as acdes da politica
publica de Assisténcia Estudantil nas universidades publicas. Outro ponto que merece
destaque dessa pesquisa a qual contempla o estado da arte, ¢ que quase todos os estudos
isolam apenas alguma ou algumas das agdes estabelecidas e norteadas pelo PNAES em suas
tematicas. Dessa maneira, fica evidente que tratar de uma agdo isolada ¢ um foco maior
quando a tematica ¢ assisténcia estudantil com suas palavras limitantes ja destacadas.

Além disso, poucos estudos entre teses e dissertacdes analisaram essa percepcao dos
beneficidrios (as) em relagdo as acdes da assisténcia estudantil ali utilizadas, apenas como ja
citado anteriormente, alguma acdo de forma isolada, por exemplo, somente Restaurante

Universitario, esporte ou. Tal constatacdo potencializa o presente estudo, pois mostra a
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necessidade de andlises por parte dos que utilizam os servicos da AE para que seja possivel
seu melhoramento e melhor aplicabilidade dentro das universidades publicas.
A proxima secdo tem a contextualizacdo da assisténcia estudantil dentro da UFSM, a

qual ¢ foco deste estudo.

4.2 A UFSM E A PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS

Nesta se¢do serd apresentada a Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), e,
especificamente, a contextualizacdo da Assisténcia Estudantil dentro da universidade, sua
estrutura, composicdo e detalhamentos. Além disso, tratard de especificacdes, critérios e
perspectivas da Assisténcia Estudantil dentro do Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI) e dos desafios da universidade como provedora de ingresso e da permanéncia estudantil
em relagdo as politicas sociais adotadas.

A UFSM foi idealizada e fundada pelo Prof. Dr. Jos¢é Mariano da Rocha Filho, foi
criada pela Lei n. 3.834-C, de 14 de dezembro de 1960, foi a primeira universidade federal
criada no interior, fora de uma capital brasileira. Tal fato foi importante no processo de
interioriza¢do do ensino universitario publico no Brasil. Além disso, foi federalizada pela Lei
n. 4.759, de 20 de agosto de 1965, e passou a denominar-se, entdo, Universidade Federal de
Santa Maria (UFSM), com sua sede em Santa Maria (Rio Grande do Sul, Brasil), onde ocorre
a maior parte de suas atividades académicas e administrativas. Possui, ainda, trés campi fora
de sede: em Frederico Westphalen/RS, Palmeira das Missdes/RS e Cachoeira do Sul/RS
(UFSM, 2023-A), os quais foram criados no processo de expansdo do Ensino Superior, em
que a interiorizacdo da universidade proporcionou possibilidades de desenvolvimento
regionais.

A UFSM oferece na sua forma presencial e a distancia um total de 130 cursos de
graduacgdo, 11 cursos superiores de tecnologia, 35 de licenciatura e 84 de bacharelado, e 107
cursos de pos-graduagdo, sendo 34 de doutorado, 62 de mestrado, 13 de especializagdo e um
programa de pos-doutorado. Na educagdo basica, técnica e médio e pds médio, sdo 27 cursos
técnicos pos-médios, 5 cursos de médio e 2 cursos de ensino basico. Ja o quadro de pessoal
apresenta 2.052 mil docentes e 2.487 mil técnico-administrativos em educagdo (TAEs),

considerando os dados referentes ao periodo 1° Semestre de 2023. (UFSM, 2023-B).
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De acordo com o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) vigente de 2016-2026
da UFSM, a principal finalidade da instituicdo ¢ construir e difundir conhecimento,
comprometida com a formagdo de pessoas capazes de inovar e contribuir com o
desenvolvimento da sociedade, de modo sustentdvel. Para que isso acontega, existem
diversos pilares que sustentam esses objetivos a fim de tornd-los reais, com relagdo a
permanéncia de qualidade dos estudantes estd a Pro-Reitoria de Assuntos estudantis (PRAE).

Alinhada ao papel transformador e de responsabilidade social, a UFSM atua
fundamentada em um Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) com metas ¢
indicadores. Assim, as estratégias sdo pensadas para o alcance dos objetivos estipulados até
2026 no PDI atual. O plano de metas atual, conforme o PDI da UFSM em vigor, possui sete
desafios: D1-Internacionaliza¢dao; D2-Educa¢do Inovadora e Transformadora com Exceléncia
Académica; D3-Inclusdo Social; D4-Inovagao, Geragdo de Conhecimento e Transferéncia de
Tecnologia; D5- Modernizagdo e Desenvolvimento Organizacional; D6-Desenvolvimento
Local, Regional e Nacional; D7- Gestdo Ambiental (UFSM, 2021-C).

Diante desses desafios, o Desafio 3 relacionado a Inclusdo Social, possui ligagdo
direta com o trabalho executado de assisténcia estudantil dentro da universidade. Os dois
grandes objetivos desse desafio sdo: fortalecer as politicas de assisténcia estudantil com foco
na permanéncia dos estudantes, conclusdo dos estudos e bom uso dos recursos; e desenvolver
estratégias de apoio pedagdgico que incentivem o aprendizado e a conclusdo do curso dentro
de um prazo adequado.

Na estrutura organizacional da UFSM, a PRAE ¢ o 6rgdo administrativo que planeja,
operacionaliza, supervisiona, orienta e, juntamente com os discentes realiza as atividades
universitarias no campo cultural, social e assistencial da Politica de Assisténcia Estudantil da
instituicdo. As agdes desenvolvidas pela PRAE buscam assegurar o acesso € a permanéncia
dos estudantes na UFSM, numa perspectiva de inclusdo social, producdo do conhecimento,
formacao ampliada, melhoria do desempenho académico e, também, da qualidade de vida dos

discentes.

4.2.1 A Assisténcia Estudantil da UFSM

O desenvolvimento dessa secdo ¢ baseado em informagdes extraidas diretamente da
PRAE, disponibilizadas no site institucional da UFSM (PRAE, 2023) e no Sistema de
Informacdes para o Ensino (SIE) que a UFSM utiliza para armazenamento de seus dados. A

AE da UFSM ¢ promovida pela PRAE, e implementada a partir dos direcionamentos das
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acoes PNAES. Porém, apesar das diretrizes existirem, quem escolhe a forma de alocar o
orcamento e as acdes a serem feitas ¢ a universidade. No caso da UFSM, e sob gestdo da
PRAE, sao direcionados os programas e recursos para estudantes com BSE ativo.

O BSE ¢ um direito do estudante regularmente matriculado em cursos presencias da
UFSM, que se encontre em situagdo de vulnerabilidade socioecondmica. Para ter permissao e
ser aprovado o BSE, o aluno deve se enquadrar em alguns critérios pré-estabelecidos,
publicados em edital no inicio do cada semestre letivo pela PRAE. Porém, cabe ressaltar que
conforme defini¢do ja feita pelo PNAES, os alunos atendidos serdo alunos em situagdo de

vulnerabilidade socioecondmica com os critérios relacionados abaixo:

e Ser estudante com matricula e vinculo regular em curso presencial de nivel médio,
p6s-médio, graduacdo e de poés-graduagao da UFSM;

e Possuir renda per capita inferior ou igual a 1,5 (um virgula cinco) salarios minimos,
em moeda vigente, valor esse calculado a partir da renda do grupo familiar, associado
a fatores de vulnerabilidade social;

e Nao ter sido desligado do Programa de BSE no mesmo nivel de ensino para qual
busca participagao;

e Naio possuir diploma no mesmo nivel de ensino, ou nivel acima, para o qual esta

solicitando o BSE;

Atualmente a Universidade Federal de Santa Maria junto com a Pré-Reitoria de
Assuntos Estudantis (PRAE) possui em seu universo 3.953 alunos regularmente matriculados
que possuem beneficio socioecondmico (BSE), desse montante apenas 3.368 estdo com o
BSE ativo, os outros 585 estdo com seu BSE suspenso provisoriamente, por motivos de
descumprimento das regras de manuten¢do do BSE. No grafico 2 ¢ possivel verificar os

quantitativos de BSE ativos e suspensos por campi dentro da UFSM.
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Grafico 2 — Numero de beneficios socioecondmicos ativos na UFSM
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Fonte: Elaborado pela autora com base em dados da PRAE (2023).

Deste universo de 3.953 estudantes, 2.814'possuem BSE ativo e sdo estudantes da
UFSM Campus Sede, desmembrando os alunos em grupos conforme seu tipo de vinculo
académico tém-se que a grande maioria desses alunos sdo oriundos de cursos de graduacao,
seguido de ensino pos médio, de pds-graduagdo e de ensino médio. Salienta-se que desde
universo de BSE ativos, apenas 1.740 sdo moradores da Casa do Estudante com vagas

ocupadas (1.640 no CEU Campus e 100 no CEU Centro)

'Dados fornecidos pelo Portal PRAE e contabilizados até o final primeiro semestre do ano de 2023.

*Dados fornecidos pelo Portal da Transparéncia da Moradia e contabilizados até o final primeiro semestre do ano
de 2023.
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Grafico 3 — Numero de BSE ativos por categoria na UFSM-Campus Sede
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[ [ ]
Graduagdo Ensino P6s Médio Ensino Médio P6s-Graduagao

= BSE Ativos Campus Sede

Fonte: Elaborado pela autora com base em dados da PRAE (2023).

Dessa forma, os alunos que possuem BSE ativo podem utilizar os programas

proporcionados pela Assisténcia Estudantil da UFSM. Assim, destaca-se os programas que a

UFSM oferece no ambito da Assisténcia Estudantil da UFSM no Quadro 11.

Quadro 11 — Programas oferecidos pela Assisténcia Estudantil da UFSM

(Continua)

Programa Caracteristica

Moradia Estudantil

Oferece seis residéncias universitarias gratuitas, sendo a CEU II a maior
casa do estudante do Brasil. Além da moradia os estudantes tém o direito
aos moéveis e custos como luz e agua. Desde 2014, os filhos de
estudantes moradores obtiveram, o direito a ocuparem uma vaga e
também estendido esse direito a portadores de deficiéncia que necessitam
de algum acompanhante. Também existe a Unido Universitaria, onde
estudantes recém-chegados aguardam o beneficio ser deferido até
conseguirem sua vaga na casa do estudante.

A universidade conta com Restaurante Universitario (RU), 3 no Campus
Sede e mais um em cada campi fora de sede da UFSM. Os estudantes

Alimentac¢éo com beneficio socioeconémico ativo possuem refei¢cdes gratuitas, com

direito a café, almoco e jantar, tais direitos se estendem aos filhos e
acompanhantes de moradores.
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Transporte

A institui¢do custeia 50% do pagamento do transporte publico usado
para ida e na volta da universidade durante o periodo das aulas. Esse
auxilio ¢ feito por meio edital lancado semestralmente e ter BSE ativo,
ndo pode utilizar esse beneficio o estudante que mora e tem aula no
mesmo campi.

Atencio a satide

Disponibilizam atendimento psicossocial durante a semana no Setor de
Atendimento Integral ao Estudante (SATIE) e odontologico. Atualmente
também possuem um médico e enfermeira caso alguém precise de
atendimento, e levam quando necessario algum atendimento em Unidade
de Satde, tendo uma ateng@o especial as estudantes mées e seus filhos.

Inclusio Digital

Nas CEU’s todos os apartamentos possuem acesso a internet, e seus
pontos com rede em outros lugares da instituigdo. Além disso, existem
laboratérios de informatica em diversos locais da universidade.

Cultura e Esporte

A SATIE dispde de oficinas no decorrer do semestre letivo, as quais
promovem um espago de vivencias de expressdes artisticas, culturais e
esportivas. Entre as oficinas ofertadas tém-se: a¢des de danca, produgdo
artistica,  plataforma  cultural, elaboragdo e  preparo de
alimentos/culinria, atividades fisicas/esportivas e jogos.

Creche

A creche da UFSM ¢ o Nucleo de Educagdo Infantil Ipé Amarelo, dentro
do Campus Sede. A vaga ¢é ofertada via sorteio, logo nem todas maes
moradoras da casa conseguem a vaga, mas a PRAE assessora as maes
caso ndo consigam vaga em creche publica, um auxilio financeiro. Além
disso, ¢ negociado com o municipio o custeio de vagas em escolas
particulares, caso ndo tenha mais vagas nas publicas.

Apoio Pedagoégico

Auxilio que ajuda a custear os materiais pedagogicos por meio de um
edital, mas ¢ estimado para cursos que utilizam utensilios que a UFSM
nao oferece.

Acesso, participacio e
aprendizagem de estudantes com
deficiéncia, transtornos globais de

desenvolvimento e altas
habilidades e superdotacio.

A PRAE destina um valor de verba do PNAES ao 6rgdo executivo do
Gabinete do Reitor chamado Coordenacdo de Agdes Educacionais
(CAED), para que realizem as acdes destinadas a esse publico. O
CAED, estrutura-se a partir do Observatorio de A¢des de Inclusdo e de
trés nucleos: Nucleo de Acessibilidade, Nucleo de Agdes Afirmativas
Sociais, Etnico Raciais e Indigenas e Nucleo de Apoio a Aprendizagem.

Fonte: PRAE e adaptado pela autora (2023)

Dessa maneira ¢ notavel a abrangéncia dos programas de Assisténcia Estudantil

ofertados pela UFSM, de forma a atingir o méximo possivel das areas atuantes do PNAES,

conforme estabelecido pelo Decreto 7.234/2010. A efetivacdo do PNAES, e principalmente os

programas implementados a partir dele na institui¢do sdo partes fundamentais para uma

melhor aplicabilidade desses servigos.
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Assim, conhecer a percep¢do dos estudantes publico-alvo dessas politicas, permite a
melhor compreensdo dos servigos ofertados, além de proporcionar uma forma de manter cada
vez mais a efetividade desses programas e fortalecer as politicas de AE. Portanto, na
sequéncia deste estudo apresenta-se a discussdo a respeito das entrevistas realizadas com os

beneficidrios dos programas de Assisténcia Estudantil da UFSM.

4.3 ASSISTENCIA ESTUDANTIL DA UFSM: PERCEPCOES DOS BENEFICIARIOS

A amostra desse estudo ¢ composta por 16 entrevistas com a finalidade de
compreender a percep¢do dos beneficidrios e moradores da CEU apds a utilizagdo dos
servigos ofertados pela Assisténcia Estudantil da UFSM. As discussdes e relatos englobam os
programas ofertados pela AE da UFSM: Moradia, Alimentagdo, Transporte, Atengdo a
Saude, inclusdo digital, Cultura e Esporte, Creche, Apoio Pedagdgico e os ofertados pela
CAED, de forma a inclusdo de alunos com deficiéncia, transtornos e superdotacdo. Cada um
dos programas foi discutido conforme os aspectos mais salientes inseridos dentro das 5
(cinco) dimensdes da qualidade utilizadas no instrumento de coleta de dados: Aspectos
tangiveis, Confiabilidade, Garantia, Presteza e Empatia.

Dentro dos aspectos tangiveis, ou seja, elementos fisicos que compdem os lugares
onde os servicos ocorrem, um dos primeiros programas a serem abordados foi a moradia. Os
beneficidrios relataram que as estruturas relacionadas & moradia ofertam pelo menos o
minimo necessario para que eles possam morar, ofertando luz, 4dgua, internet e também
servicos de manutengao e conservagao desses elementos. Os discursos dos beneficiarios EOI ¢
E12 relatam respectivamente, a abordagem geral a respeito da moradia estudantil e a

percepcao sobre os elementos fisicos e o atendimento das condigdes minimas de moradia.

Em estrutura ele ¢ muito limpo, ndo tem infiltragdo 14 pega muito sol entdo assim eu

me sinto muito bem 14, de verdade, ndo tenho do que reclamar do meu apartamento
tanto quanto a luz, a agua, a internet, a minha internet 1a é muito boa, boa...é boa
sabe. (EO1)

Estdo sempre cortando a grama, deixando o patio ao redor das casas limpinho e
organizado, até mesmo a questdo de estrutura dos apartamentos, com a pandemia
teve toda uma reforma elétrica dos apartamentos...trocaram tomadas, as ldmpadas,
estdo sempre assim dentro do possivel sempre procurando ajustar uma coisa ali outra
coisa aqui, mas tdo sempre preocupados com isso, em manter uma estrutura
confortavel pra gente que é morador assim. (E12)
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De acordo com os estudos de Helder e Renato (2022), 4 4rea de moradia contempla o
item com maior quantitativo de Ifes que possuem esse programa, tal fator revela a importancia
deste programa perante a assisténcia estudantil. De modo geral quase todos os entrevistados
trazem durante a entrevista alguns problemas relacionados a estrutura da moradia estudantil e
consequentemente dos servigos de manutengdo e conservacao que envolvem essas demandas.
A seguir, os depoimentos de alguns dos entrevistados que corroboram com as situacdes de

problemas fisicos dentro dos fatores fisicos da moradia AE da UFSM.

Tem alguns problemas como a elétrica que é antiga, se a gente ta com ar
condicionado ligado a gente ndo pode ligar o chuveiro, se ta com a panela de arroz
ligada, ndo pode ligar o chuveiro se ndo cai a energia de toda casa. (E03)

Eu tenho um espago muito bom, uma area de servigo, mas a gente acaba vendo
muito problema de vetores, de ratos, baratas, muito acimulo de sujeira, entdo isso,
acredito que talvez ndo tem uma cobranga muito efetiva dos moradores pra zelarem
por esse patrimdnio sabe...a estrutura em si eu considero muito boa, a gente tem
apartamento com quartos de qualidade, as reformas do PPCI, a gente comeca a
visualizar isso mais concreto. (E11)

Para alguns, os relatos das estruturas fisicas desses programas oferecidos pela AE da
UFSM foram mais generalistas, sem muitos problemas especificos e abrangendo diversos

servigos junto a resposta, como o relatado pelo entrevistado E02 abaixo.

Todos assim que eu frequentei tipo assim quando eu fui no dentista, no médico ali
na PRAE, também na area da questdo de exercicios que participei, agora também to
participando da hidroginastica, quanto a tudo isso pra mim estd bom, ta bem
equipado, nos apartamentos nos blocos 50 que a gente mora a questio fisica deveria
ter uma reforma...estava em apartamento sem reboco e a questdo elétrica também
precisaria trocar. (E02)

E importante destacar que os entrevistados E04 ¢ E14 ambos sio deficientes visuais, o
primeiro beneficidrio (a) mora na CEU do Campus em um apartamento que foi totalmente
adaptado para recebé-lo. Ja o outro beneficiario (a) também deficiente visual, mora na CEU
do Centro, um pouco mais antiga, mas com alguns problemas estruturais e consequentemente
relatos e percepgoes diferentes dos discorridos pelo beneficidrio (a) que mora no Campus, ja
que sdo estruturas distintas neste caso suas percepcdes quanto a elas também divergem.

O beneficiario E14 ainda enfatiza as dificuldades dos elementos fisicos, como a falta
de rampa, do ambiente da moradia da CEU Centro em ndo ter op¢des de acessibilidade para
alguém que seja principalmente deficiente fisico, mesmo que ndo seja o caso do beneficidrio

(a) em questao.
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Quando eu vim pra ca foi feito toda uma reforma, uma pintura, uma limpeza, foi
feito algumas instala¢des, entdo eu to muito bem colocada, e eles estdo abertos para
toda manutengdo que eu to precisando nesse meio tempo. (E04)

A moradia aqui € um pouco precaria, por exemplo, aqui na casa nds ndo, eu que sou
deficiente visual, nés ndo temos, apesar de termos elevador isso faz bastante
diferenca, se nds tivéssemos um cadeirante eu ndo sei se a cadeira dele entraria nos
elevadores, o fato da casa ndo ter rampa ¢ algo bem prejudicial as pessoas com
deficiéncia....a questdo das pequenas arrumagdes que tem que fazer aqui nas portas,
nos corredores isso ¢ bem demorado pra vir aqui trocar um chuveiro, arrumar uma

porta trocar um vidro...(E14)

Com relacdo ao programa de alimentacdo que ¢ ofertado por meio do Restaurante
Universitario (RU) os entrevistados expdem a satisfacdo com o que ¢ ofertado
estruturalmente, como ilumina¢do, méveis e manutencdo de limpeza e estrutura, alguns
relatam a melhora realizada no RU apds a reforma realizada durante o periodo de 2020 a
2021.

Também possuem alguns pontos mencionados como sugestdo: maior espago para
realizar a refeicdo com o intuito de diminuir as filas que geram durante os horarios de maior
movimento e a solicitagdo de reabertura do RU do centro, por uma questdo de proximidade de
quem mora na CEU centro. Com relagdo ao tempo de esperar do servico de alimentagdo e a
demora nas filas, a pesquisa de Jesus et. al (2022) demonstra a insatisfaco dos usuarios do RU
da Universidade Federal Rural da Amazdnia quanto ao tempo de espera das refei¢des, fato
esse que vai ao encontro do relatado pelo beneficiario (a) EO1.

Na sequéncia seguem os relatos dos entrevistados que mostram a satisfacdo de modo

geral com o servigo de alimentacdo e também alguns pontos sugeridos de melhora.

Acho otimo o RU na verdade agora em questdo de agendamento, tem muito
agendamento e acaba tendo o teto de agendamentos, entdo até comentei com uma
amiga que ndo sei daqui a pouco o RU vai ter que em estrutura aumentar porque o
pessoal acaba ficando de fora ou entra na fila enfim, aquilo sabe, eu nunca fiquei
sem comer por questdo de ndo ter lugar nem nada, entdo pra mim a estrutura sempre
foi boa sabe. (E01)

Sempre fui atendido da melhor forma, sempre fui atendido nas demandas com
tempo habil, com uma acessibilidade muito grande, a alimenta¢do do RU muito boa,
muito boa mesmo, eu ndo tenho do que reclamar até porque eu entendo um
pouquinho, que ndo s6 uma, duas, sdo varias, um grupo e nutricionistas que estdo
focadas na tabela nutricional e na organizago da alimentagéo. (E05)

Que eu vejo que o pessoal compartilha assim ¢ a questdo do fechamento do Ru da
CEU I do centro, porque muitas vezes por exemplo agora, final do més o dinheiro é
contadinho, entdo principalmente tando em final de semestre, ndo precisaria vir pro
campus todos os dias, por conta dessa questdo da alimentagdo ¢ mais barato vir para
o campus que ir no mercado...a bolsa tem ajudado mas néo tem resolvido. (E10)
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Em consonancia aos relatos a respeito da alimentag@o acima esta o estudo de Eloi et.
al (2019), o qual demonstra a grande adesdo de seus beneficidrios (quase sua totalidade) com
relacdo as principais refeigdes serem feitas no RU da Universidade Federal de Vigosa (UFV),
ambiente na qual a sua pesquisa foi aplicada, principalmente pelo fator de valores subsidiados
das refeicdes.

Na AE da UFSM existe uma forte adesdao dos beneficiarios com relagdo aos servigos
de alimentagdo, todos os entrevistados desse estudo fizeram e fazem as refeigdes no
Restaurante Universitario da UFSM. Dessa forma, ¢ necessario e importante a melhoria
constante da qualidade alimentar e nutricional dentro de servigos de alimentacdo (BATISTA
et al,.2023).

A respeito do servico de transporte, o qual ¢ ofertado subsidio de passagens no
transporte publico da cidade, aos que precisam de deslocamento para frequentar as aulas. No
caso deste estudo, apenas moradores da CEU do Centro utilizaram o servigco. Apenas trés
beneficidrios (as) dos entrevistados ja utilizaram este beneficio, e relataram uma experiéncia
boa de modo geral, mas o entrevistado E15 fez uma ressalva quanto a demora do reembolso
dos valores repassados, conforme depoimento, visto que, enquanto o valor ndo ¢ adquirido o

beneficidrio(a) precisa arcar com estes custos.

Ela funciona s6 que eu acho que ela abre uma época um pouco conturbada, o edital
sempre abre no inicio do semestre, mas tu s6 consegue usar ele ali pelo meio que ¢
quando cai mesmo na com conta, isso eu acho que é um problema, porque eu
preciso ir pra universidade no inicio do semestre, as vezes quando tipo tu ndo tem
uma grana pra conseguir colocar na carteirinha pra vocé com seguir ir naquele
periodo, esse tempo até conseguir executar a ordem bancaria pra ti é o que
atrapalha...ali o auxilio transporte vem de uma vez so para o semestre, dai depois €
sO prestar contas, depois que cai é tranquilo, ¢ um auxilio importante a principal
critica e quando que cai ele. (E15)

A importancia dos servigos de atencdo a saude, principalmente relacionado aos
universitarios, mostram a influencia do ambiente universitario no adoecimento (BASTOS et
al.,2019; DANTAS et al.,2017). Com relagdo aos servigos de atencdo a saude, nem todos ja
utilizaram, mas os que fizeram uso salientaram de modo geral um bom atendimento
odontolégico, médico e também dos servigos de psicologia ofertados.

Além disso, ¢ importante destacar que aos beneficiarios (as) que possuem
dependentes, também ¢ estendido a esses dependentes o direito de acesso aos atendimentos e
programas ofertados pela AE da UFSM. Segue alguns relatos a respeito ao atendimento a

saude utilizados pelos beneficiarios (as).
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Pela falta dos atendimentos especializados para criangas eu sinto que as vezes tem
muita rispidez pra falar pra tratar com as criangas é tudo tratada muito no genérico,
ndo tem a necessidade da humanizagéo ali pra eles. (E03)

Aconteceu uma situagdo que eu precisava de conversar com uma médica uma
questdo de saude, em que essa enfermeira da casa do estudante ela foi extremamente
compreensiva, ela falou assim ah vem aqui numa sala conversar, ela me deu
totalmente aten¢do, me escutou, nessa questdo eu acho um ponto bem positivo. De
empatia eu ndo tenho do que reclamar néo (E07)

Na quest@o da satide que eu ja utilizei, pessoal bem dedicado assim tirando duvidas,
enfim bem prestativos mesmo, preocupados e ndo s6 cumprindo a fungdo...Na
verdade eu descobri o servigo em que medico perguntou se eu fazia uso de alguma
medicac¢do, acho que principalmente falta essa divulgagdo... A Unica deficiéncia
digamos assim ¢ essa de ndo estar bem esclarecido de tudo que pode ser fornecido,
quando tu entra acha que ¢é s6 alimentacdo e casa (E13)

Tive contato com a psiquiatra, psicdlogo, assisténcia social da PRAE e com certa
vez fiz um tratamento odontolégico, entdo essa area pra mim foi satisfatéria, quer
dizer com os profissionais que eu tive acesso, ha outros profissionais que
infelizmente ndo tem a mesma dedicagcdo que esses profissionais que tive acesso.
(E14)

Em consonéancia aos relatos supracitados o estudo de Eloi et al. (2019) corrobora com
a importancia dessa area nas agdes e politica de Assisténcia Estudantil, visto que, o estudo
afirma que o atendimento a saude est4 entre as cinco areas que exercem maior influéncia nos
principais objetivos dos programas. No mesmo estudo ainda demonstraram que além da satde
ser uma area importante, ¢ uma das que mais possuem uma satisfacdo baixa avaliada pelo
usurario. Um dos pontos colocado como negativo pelos beneficiarios (as) foi a demora em
conseguir atendimentos de emergéncia relacionados a satide aos finais de semana, e que a
ambuladncia ofertada pelo Servigo de Emergéncia Universitaria (SEU) funciona apenas
durante os dias de semana. Na sequéncia um depoimento do entrevistado E06 a respeito da

situagdo da falta de atendimento de saide emergencial.

Minha filha precisa de um médico com urgéncia, ela ficou doente, a gente sabe que
o medico ta 14, que ele pode nos atender, mas eles ndo atendem, eles acabam tipo
dizendo ah ndo tem que agendar, mas é com urgéncia sabe, s e agente tem ali, eles
ndo podem atender, é uma crianga. (E06)

As ferramentas tecnoldgicas no ambiente educacional, sio meios de promover
comunicac¢do desejada neste processo de aprendizagem, de forma a produzir um novo meio de
praticas pedagdgicas (PLETSCH, PITANGA DE OLIVEIRA, COLACIQUE, 2020). Dessa
forma, os meios digitais sdo fundamentais no processo académico dos discentes em uma

instituicdo de ensino, as autoras Gomes e Souza (2020) mostram essas tecnologias sdo meios
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complementares aos meios educacionais tradicionais, até pelos recursos visuais que podem
ser aplicados proporcionam.

Quanto aos aspectos a respeito da inclusdo digital, todos beneficiarios mencionam ter
internet disponivel em seus apartamentos, mas alguns questionam a falta de qualidade da
internet ofertada, e que em alguns momentos ndo ¢ possivel utiliza-la, pela alta demanda de
usuarios e a baixa qualidade do servico para suprir todos os usudarios moradores da casa do
estudante. Além disso, relatam que a manutencdo do servico ¢ geralmente sempre atendida,
mas com alguma demora em certos momentos, alguns relatam compreensao pela demora, em
virtude da alta demanda de moradores, ja outros consideram essa espera um certo descaso por
parte do servico de manutencao das redes de internet.

Durante o periodo da Pandemia de Covid-19, foram disponibilizadas bolsas para
alunos com BSE ativo realizarem a compra de aparelhos eletronicos como notebooks, a fim de
proporcionar igualdade de acesso nas plataformas digitais e realizarem suas atividades
académicas, que no periodo de aplicacdo do programa as aulas estavam totalmente em modo

remoto, o que reforca a necessidade dessas ferramentas.

Olha, as vezes da problema, tem periodos que eu ndo sei qual que é o ponto, porque
as vezes tem um periodo ali que ta uma semana sem acessar naquela semana, nao
faz muito sentido porque em outros periodos a internet é boa assim, mesmo sendo
uma estrutura de prédio e sendo uma rede compartilhada ela é boa, as vezes quando
surge problemas dura uma semana ate solucionar..em relagdo ao auxilio
tecnologico, acho que ele foi uma das medidas bem importantes a serem tomadas, eu
particularmente ndo tinha notebook né, entdo o ano de 2020 eu ndo consegui
acompanhar as aulas, quando iniciou o auxilio ai que consegui dar entrada no
notebook. (E10)

Quando eu cheguei aqui em 2014 a internet era muito precaria, hoje ela melhorou,
melhorou muito em 2014 ela caia na quarta-feira, quinta-feira era feriado e ela so
voltava na terga-feira da semana que vem, e muitos dos alunos precisavam pra fazer
trabalho. Hoje ela ta bem mais consisténcia, digamos ela ta digamos estabilizada, é
dificil a internet ficar 1h ou 2h sem. (E14)

Os servicos relacionados a cultura e esporte, grande parte dos entrevistados ndo
realizou nenhuma das oficinas ofertadas semestralmente pela AE por meio do Setor de
Atengdo Integral ao Estudante (SATIE), o qual fomenta a parte cultural de oficinas além de
grupos de esportes ofertados semestralmente aos alunos. E necessario estabelecer politicas
para promogao de capital cultural, principalmente em situagdes de vulnerabilidade social, pois
melhorar a qualidade das atividades culturais influencia no sucesso académico dos assistidos

pelo PNAES (SILVA, EHRENBERG,2017; ELOI Et al.,2019).
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Os relatos dos beneficidrios (as) E05, E08, E11 e E13 discorrem a respeito destes

programas.

Ja tive acesso a diversas possibilidades, aonde que eu luto judo, ja me matriculei, fiz
judd em 2019, 2020 e 2018 também fiz, isso foi também uma estrutura que também
ajudou a alavancar e organizar a minha vida de tal forma que toda essa parte de
desenvolvimento de esporte e de lazer acaba tirando um pouco o peso que € apenas €
toda a questdo de leitura e estudo que acaba durante todo ano ficando bastante
pesado pra muitos alunos, isto acaba sendo uma estrutura que ajuda a reorganizar,
dar um tempo pra pensar, que no somatorio de todos momentos do ano é um
estrutura muito positiva também para o desenvolvimento estudantil. (E05)

Eu fui privilegiada com a hidroginastica esse semestre, entdo assim ta muito boa, a
estrutura deles ¢ maravilhosa, os professores, a estrutura da piscina, o que tem 14 pra
se trabalhar, os materiais maravilhosos, eu me senti realizada...meu filho também faz
judo...é maravilhoso também, quem consegue acesso a esses esportes tem que
aproveitar. (E08)

Eu participo bastante com as oficinas do SATIE, da contos e fuxicos, eu também
fago parte do comité ambiental, entdo a gente tem uma parceria bem legal com o
SATIE nessa questdo de artesanatos e realmente ¢ um santo de um remédios, ¢é
aquele cuidado que a gente precisa para o nosso psicologico assim Eu sinto que
falta um pouquinho de apoio e investimento nessa parte, a gente se vé muito restrito
com os materiais que a gente precisa, acaba sendo um pouquinho limitado assim a
participacdo das pessoas, acredito que ndo tenha tanta adesdo quanto poderia ter.
(E11)

Na segunda vez que eu consegui entrar na questdo dos esportes, mas foram bem
tranquilos, explicaram como seria o funcionamento, entenderam que nem todos
estariam no mesmo nivel de aprendizagem do esporte, fora bem atenciosos nessa
questdo, ¢ um programa bem legal que ao mesmo tempo ¢ um desenvolvimento dos
proprios alunos do curso de educagdo fisica, e eles tem uma empatia como alunos
assim também. “ (E13)

No programa relacionado a creche, a grande maioria tinha conhecimento de sua

existéncia, porém apenas os entrevistados com dependentes o utilizaram para poder relatar

com mais vivéncia e experiéncia do servigo ofertado. Percebe-se que o auxilio creche ¢ um

auxilio flutuante e muito especifico (ELOI et al., 2019)

Os dependentes podem conseguir vaga (via sorteio) na creche pertencente a UFSM,

Ipé Amarelo, ou nos casos que nao conseguirem ¢ ofertado um auxilio creche. Apesar de ser

uma das poucas universidades abraca a inclusdo dos dependentes na moradia e nos

programas, ha criticas quando o modo de oferta de vagas e relacionados ao valor do auxilio.

O auxilio ofertado ¢ enfatizado pela beneficidria EO3 como sendo insuficiente para

cobrir as despesas relacionadas a este programa, visto que, as creches para além do Ipé

Amarelo situado na UFSM sdo distantes e necessitam gastos com deslocamento (esses nao

custeados pela institui¢ao).
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As mies precisam de um local para deixarem seus filhos...também a questdo do
valor do auxilio creche, né, ndo da para pagar uma creche om o valor do auxilio
creche, mas em nivel federal é s6 a UFSM que aceita criancas na casa do estudante,
mas ndo basta eu aceitar, eu preciso acolher e dar chances para essa mae se formar
(E03)

A importancia do servigo de apoio pedagdgico ¢ salientada por Maurell e Jardim
(2019), em sua pesquisa analisaram o Programa de Acompanhamento e Apoio Pedagdgico da
Universidade Federal de Rio Grande (FURG), e que o acompanhamento pedagogico dos
alunos com mau desempenho, culminaram na melhora da politica de assisténcia estudantil da
universidade e colaboraram no desenvolvimento académico dos discentes.

Com relagdo ao servigo de apoio pedagdgico viabilizado via Coordenadoria de A¢des
Educacionais (CAED), grande parte dos beneficidrios (a) apenas ouviram falar sobre o
programa, mas ndo fizeram uso das agdes. Assim, conforme relatado pelo entrevistado E05 o
servico foi de grande importdncia em um momento que necessitou ajustar seus estudos e
encontrava-se com dificuldades de organizagdo e alinhamento, abaixo o relato a respeito deste

atendimento.

O apoio pedagdgico foi essencial assim para organizagdo, até porque os alunos veem
esse auxilio ndo como um auxilio as vezes como uma barreira para o aluno a questdo
organizacional de estudo principalmente, e de talvez identificar alguma dificuldade
pontual na hora do estudo...(E05)

Quanto aos servicos relacionados a acessibilidade, apoio a aprendizagem, acdes
afirmativas e educagdo-saude, em que estudantes que necessitam recebem auxilios de suporte
necessarios a sua inclusdo dentro da universidade e acompanhamento académico, a fim de
promover a inclusdo no ensino superior e permanéncia desses estudantes durante sua jornada
académica. Nao basta que o acesso de pessoas com deficiéncia esteja legalmente amparado,
ndo ¢ suficiente apenas criar a possibilidade de ingresso, é necessario ter estruturas e recursos
disponiveis a fim de colaborar com a permanéncia desse estudante igualitaria (MARTINS,
SILVA, 2016).

De acordo com as autoras Silva e Pimentel (2021), existe a necessidade de
investimentos materiais € humanos, para inclusdo educacional de estudantes com deficiéncia
visual nessas institui¢des, principalmente relacionados a atualizagdo de docentes e técnicos
envolvidos, a fim de oferecer condigdes adequadas as pessoas com deficiéncia no ambiente

universitario. Na sequéncia, relatos importantes que demostram a inser¢do do aluno com
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deficiéncia na universidade, conforme relato do beneficiario E04, ¢ também uma critica

quanto a demora de algumas solicitacdes realizadas pelo beneficiario E14.

Mesmo que eu ndo solicite as vezes eles perguntam também, eles tém toda essa
dindmica com os professores, eles tdo bem interligados com os
professores...Partindo do principio que o espago ¢ amplo, a demanda € muito grande,
as vezes requer um pouquinho de compreensdo nos prazos, mas eu nunca deixei de
ser atendida. (E04)

Eu fiz uma reinvindicag@o via nicleo e acessibilidade de eu ter a prova ampliada, na
verdade ndo era prova ampliada era prova em negrito, pois bem eu fiz o pedido para
o nucleo no inicio do semestre, faltando apenas duas provas para o encerramento do
segundo bimestre, o coordenador do curso vem esbaforido, bate na porta da sala de
aula que eu tava em aula, ai ele me chama pra conversar a respeito das provas em n
grito, que ele tinha recebido um e-mail do ntcleo, eu disse a ele professor ndo carece
mais eu ja passei todo o semestre em negrito conversando apenas com os alunos.
(E14)

Dessa forma, no que se refere as questdes mais subjetivas dos servicos e a forma de
atender, o estudo realizado por Miyashiro e Salerno (2021) mostra que os processos de
inclusdo exigem estimulos que devem partir das pessoas que ali convivem e possuem maior
empatia a situacdo. Assim, fica evidente a importancia do olhar mais individualizado a essas
situagdes como a relatada pelo beneficiario E14.

O exercicio da reflexividade por parte da pesquisadora durante a execugdo das
entrevistas proporcionou um olhar atencioso € uma conducao da entrevista leve, de forma a se
sentir a vontade de ao final de cada uma delas pedir ao beneficiario que se quisesse deixar
algumas palavras de forma geral a respeito da sua vivencia em relagdo aos servigos da
Assisténcia Estudantil da UFSM.

A seguir por ordem de execucdo das entrevistas, constam no Quadro 12 os respectivos
depoimentos finais de cada beneficiario (a) a respeito da politica de AE da UFSM que eles

vivenciam.

Quadro 12 — Depoimentos dos beneficiarios a respeito da AE da UFSM

(Continua)

Entrevistados Depoimentos

“Na verdade, eu vim para a UFSM por causa dessa assisténcia sabe, eu pesquisei e ela ¢ uma
E01 das maiores da América Latina em questdo de RU, de casa do estudante e eu sou muito grata
por isso, sempre fui muito grata por isso.

“Eu também me sinto uma minoria pela minha idade, eu néo teria condigdes de estudar e dar
E02 esse novo up na minha vida se ndo fosse a assisténcia estudantil...entdo a assisténcia
estudantil é fundamental, é fundamental mesmo. “
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EO03

“ Como maie, que olhem para as criangas...eu quero estudar, e quero me formar, eu nio
quero ficar s6 morando aqui, eu quero que minha filha tenha uma infancia minimamente
digna...que as criangas sejam vistas aqui dentro, olhadas e resguardadas.

E04

“Eu da minha parte, ¢ notavel, ¢ visivel o diferencial que a UFSM tem com as pessoas com
deficiéncia...achei pleno e até surpreendente como eu te disse, eu desconhecia algumas
coisas que a UFSM proporcionava aos alunos com deficiéncia...Eu queria deixar assim como
forma de agradecimento e parabéns, porque eu conhego outras universidades e r4elatos de
ou5tros colegas com deficiéncia de outas universidades federais que ndo tem esse suporte, e
se tem ndo desse nivel”

E05

“ Eu sou aluno de outro estado, eu moro ha 2 mil km de distancia, minha familia mora 2mil
km de distancia, eu moro aqui, eu vivo aqui, eu tenho seguranga aqui, eu tenho ensino de
qualidade aqui pela assisténcia estudantil...eu s6 consigo estudar aqui por conta da
assisténcia estudantil.

E06

“ A galera que trabalha aqui que ta aqui embaixo no meio da gente, a gente agradece muito
sabe, porque se eles ndo estivessem aqui, se vocés ndo estivessem aqui, fazendo funcionar
isso aqui a gente ndo poderia usar. Mas eu também queria dizer que da pra melhorar
entendeu? E que assim como a gente pede as coisas pra vocés, vocés também podem pedir
pra gente...da pra melhorar em todos quesitos e agradecer porque querendo ou ndo a galera
ta aqui trabalhando dia a dia e tal fazendo as coisas, e a gente ndo ta aqui por meramente
luxo, a gente ta aqui porque a gente precisa...a gente queria que tivesse um olhar mais
humanizado pra gente. “

E07

“Eu acho que de forma geral a AE tem uma 6tima qualidade de ensino, tem uma O6tima
qualidade de servigo prestado, s6 em alguns pontos especificos que peca bastante,
principalmente a questdo de logistica e burocracia que eu acho que ¢ muito burocratico e
uma demora muito grande, fora isso eu acho que é um servigo muito bom.”

E08

“Eu me emociono em falar, ah eu vou chorar, eu me emociono muito, ¢ importante pra mim
e pra minha familia, eu cresci muito aqui dentro, todos os dias eu agradeco essa
universidade...eu vim pra ca eu tava sem trabalho, eu larguei tudo, tudo pro alto pra seguir
esse sonho aqui com meu esposo, ¢ a universidade aqui me proporcionou, eu tenho 43 anos e
a universidade me proporcionou que muitos anos da minha vida ndo me deu, eu posso dizer
que renasci. A moradia me trouxe esperancas das conquistas, eu consegui eu e meu esposo
conciliarmos a nossa vida, trazermos nossos filhos pra perto...eu posso dizer que ela trouxe
de volta até o sorriso.

E09

“Eu acho que geralmente é bom sim, porque tem muita gente que vem de fora, mas eu acho
que sim é bom, que nem tu falou né, tem muita gente que ndo tem opgdo de estudar, ndo
consegue, tendo uma base e comida, onde tu morar. Nossa senhora! Economiza um monte

7

né.”

E10

“Assim tipo, como eu falei né, como eu fago parte do DCE assim entdo eu acabo estudando
bastante, principalmente o plano nacional de assisténcia estudantil e a implementagdo dele
assim. Ndo tem assim como estudar isso, e entender que assim, o que se fala ¢ verdade né e
a gente tem a maior assisténcia estudantil e isso gera muita condi¢do, € esse o ponto né...mas
também ndo tem como a gente negar a qualidade assim né, da assisténcia estudantil que esta
sendo oferecida, e essa questdo orgamentaria ela tem barrado bastante nessa condigdo de
oferecer uma condi¢do de assisténcia estudantil melhor...eu estudava em outra universidade
antes, entdo também tem esse comparativo né, e a universidade que eu estudava tinha so6
auxilio ne, ndo tinha a casa do estudante.

E11

“ Eu ndo teria condi¢do alguma de pagar por um apartamento, por alimentagdo, e eu tive
depressdo, eu tenho uma historia, costumo dizer que eu to na fisioterapia da depressdo ainda,
to deixando isso pra tras...Fiz acompanhamento psicoldgico e psiquiatrico...entdo fora todos
os outros servicos agora médicos e odontologicos, a gente se sente cuidado sabe, isso
realmente ¢ importante, foi fundamental para eu conseguir tanto fazer minha graduagdo
quanto pra eu saber daquele lugar cadtico, entdo eu fico muito feliz de saber que isso
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também ta disponivel pra outras pessoas...eu quero deixar um abrago bem apertado pra todos
vocés que trabalham aqui, criam isso, eu reconheco muito e minha gratiddo ¢ gigante.”

“ Eu acho bem importante essa preocupagdo da assisténcia estudantil com o estudante, com
o beneficiario que ta ali, com o morador, questdo de alimentacdo e os auxilios, que ¢ algo
E12 assim bem presente, e uma assisténcia estudantil que contempla véarios eixos...basta o
estudante saber usufruir das oportunidades”

“A minha prioridade era vir para a UFSM por ser a universidade mais perto mas muito pela
assisténcia estudantil, quando eu cheguei no primeiro momento como a moradia era minha
E13 prioridade ndo Abrir o edital foi bem problematica os primeiros 2 meses de adaptagdo, mas
depois bah é uma mao na roda assim sabe, ajuda totalmente, eu sobrevivo da universidade.”

“A Assisténcia Estudantil ela é, pra quem faz uso dela, ela é essencial, ndo basta somente a
pessoa ter uma moradia, digamos ndo pagar luz, agua, internet e ter acesso a uma
alimentacdo, a assisténcia estudantil ela é para as pessoas que fazem uso ela tem que ser
E14 mais abrangente...Entdo eu acho que a assisténcia estudantil pra quem vem pra UFSM ela ¢
essencial para que os alunos consigam vir a terminar o curso e digamos conseguir um futuro
melhor e dar algo em troca pra reverter esse conhecimento esse estudo em algo de melhor
pra sociedade.

“A questdo da assisténcia pra mim ¢ algo que foi fundamental, eu vim do maranhdo pra ca
e se ndo fosse a assisténcia estudantil a CEU como um todo eu ndo teria conseguido nem
pisar aqui sabe, desse 14 quando tava pesquisando tipo entrar no meu curso que a engenharia
acuistica o Gnico curso que tem no brasil é aqui, se ndo fosse a assisténcia estudantil, comer
de graga no RU, ndo precisar pagar um aluguel na cidade , esse assuntos em especificos,
esses dois pontos foi 0 que me trouxeram ate aqui, eu ndo tinha uma outra opgéo, era aqui ou
era no Chile. Entdo nessa linha a assisténcia ela ¢ muito importante pra mim, eu critico em
especial porque eu vejo que tem muita coisa a melhorar e muitas coisas definem ou ndo o
aluno ficar aqui.

E15

“Pra mim a assisténcia da UFSM ¢ muito importante, se ndo nem conseguiria estudar, ¢é
muito importante a moradia, a moradia ¢ de bastante qualidade, o problemas sdo resolvidos
E16 quando preciso, alimentagdo também ¢ um coisa que ajuda muito, sou bastante agradecido a
UFSM.”

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Importante salientar que estes depoimentos explanados no Quadro 11 sdo formas e
demonstragdes do reconhecimento dos beneficiarios sobre os programas e a politica de
Assisténcia Estudantil da UFSM. Assim, demonstram de modo geral um sentimento de
agradecimento também ao que ¢ proporcionado a eles, todos deixam bem claro que se nao
tivessem a AE ndo poderiam estar em outra cidade em uma institui¢do de ensino superior tao
reconhecida como a UFSM.

A partir das dimensdes da qualidade desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) e utilizadas como direcionadores da ferramenta SERVPERF, a qual o foco estd na
percepcao do servigo consumido e ndo nas expectativas de consumo prévias a experiéncia do

servico, a ferramenta ¢ considerada a mais apropriada para uso pratico, (SOUTO, CORREIA-
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NETO, 2017), assim foi possivel identificar diversos pontos positivos e negativos de acordo
com os beneficidrios, conforme cada dimensdo de qualidade

Durante as entrevistas os elementos fisicos sdo os que os entrevistados encontram
maior facilidade de identificar e falar sobre em relagdo aos servigos proporcionados, por
serem elementos visiveis e mais palpaveis ao olhar dos usuarios. Tal fator é pertinente com a
pesquisa de Fava e Cintra (2022), em que possui mais alunos utilizando os programas de
Moradia e Alimentacdo que os demais, e estes sdo locais em que as estruturas fisicas sdao
muito evidentes. Na sequéncia, as categorias relacionadas a Confiabilidade e Garantia tiveram
relatos mais diversos e divididos. Com relagdo a esses aspectos normalmente encontravam-se
atrelados os relatos em ambas categorias, em que se o beneficiario confiava no servigo,
consequentemente também mencionava a garantia de execug¢do em tempo habil dele, mas
também o contrario, caso fosse uma percepcao negativa, também era valido.

As dimensodes da qualidade de Garantia e Confiabilidade se incorporavam uma a outra
frequentemente nas respostas durante os relatos, ou seja, em diversos casos o relato positivo
de um programa em relagdo a garantia também consequentemente era positivo na
Confiabilidade. O mesmo ocorria nas dimensdes relacionadas a Presteza e Empatia, como sao
formas bem subjetivas de analisar o servi¢o percebido, de forma que estdo mais ligadas ao
atendimento experimentado, em que cada beneficidrio pode ter uma experiéncia
completamente distinta de um mesmo servigo para o outro. Estas dimensdes ndo tangiveis
também estdo relacionadas a satisfacdo do usudrio com o servigo (DA COSTA et al.,2021)

No Quadro 13 ¢ possivel verificar os principais aspectos tanto positivos quanto

negativos das dimensdes da qualidade direcionados pelos relatos dos beneficiarios (as).

Quadro 13- Principais aspectos da AE conforme as dimensdes da qualidade

(Continua)

Dimensdes Aspectos positivos Aspectos negativos

Boa estrutura de RU, moradia, local de | Falta de manutengdo da CEU (estruturas e
Aspectos atendimento, atencdo a saude e | arredores), limpeza e higiene dos entornos da.

tangiveis servicos de desporto e cultura. Moradia estudantil.

Atendimento a alimenta¢do completa ¢ | As solicitagdes de servigos de manutengdo

moradia. estrutural da CEU ocorrem com uma demora
Garantia Acesso ao atendimento de atengdo a | expressiva.
saude. Atendimentos de atengdo a saude, mas sem

garantia de ser no tempo habil.
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Confiabilidade

Acesso a servicos de internet.
Atendimento do servigo de alimentacao

diaria.

Falta de credibilidade na execu¢do de demandas

de casos excepcionais.

Presteza

Atendimento pelos profissionais dos

setores relacionados aos programas

Alguns casos de falta de prestatividade em

atendimentos, como o de satde emergencial.

Empatia

Atendimento empdtico por parte dos
funciondrios dos servigos de aten¢do a
satide (maior vinculagdo de novos

projetos e programas), de PRAE e RU.

Falta de atendimento de diversos servigos mais
especificos aos dependentes dos beneficiarios
(as)

Falta de estruturas fisicas adequadas a

acessibilidade

Fonte: dados da pesquisa (2023).

No pardmetro amplo dos Ifes do Brasil a grande maioria ndo contempla o mais

proximo da totalidade dos programas da assisténcia estudantil em cada eixo estabelecido do

PNAES (FAVA, CINTRA, 2022). Dessa forma, enfatiza-se a magnitude de variacdes de

programas que cada universidade pode e implementa conforme suas necessidades, em prol

dessa perspectiva € notério a necessidade de estudos como estes que o foca sdo seus usuarios,

a fim de melhorar e adaptar a politica estudantil de forma personalizada em cada institui¢do.

Embora existam inumeras adversidades relacionadas as demandas dos programas

ofertados pela Assisténcia Estudantil da UFSM, ainda assim a institui¢do possui um grande e

positivo reconhecimento quando o assunto ¢ a Assisténcia Estudantil da instituicdo. Dessa

forma, mostram a grandeza e magnitude do impacto que este servico causa nos seus

beneficiarios (as).
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa demonstraram a efetividade e a importancia dos programas
de Assisténcia Estudantil na UFSM Campus Sede, principalmente para atingir seu principal
objetivo relacionado aos estudantes em situa¢do de vulnerabilidade socioecondmica, que ¢ a
permanéncia durante seu percurso académico na Instituicdo. Dessa forma, os resultados
atingiram os objetivos propostos nesse estudo e refor¢aram a necessidade de manutengao e
acompanhamentos dos programas dessas politicas publicas.

Sobretudo, ¢ importante que assim como qualquer servico utilizado, fornecidos em
institui¢des publicas necessitam acompanhamento de sua eficiéncia e efetividade, e no caso da
Assisténcia Estudantil, ¢ de extrema importancia averiguar de que forma o usudrio recebe esse
servico prestado. Entender melhor as necessidades do publico alvo, melhora a implementagao
e consequentemente os desdobramentos subsequentes dos programas de AE ali ofertados.

Para chegar a esses resultados, por meio das entrevistas foi possivel enriquecer as
andlises, pois além do resultado em si proporcionaram a andlise subjetiva que a entrevista
consegue trazer junto aos dados, a pesquisadora tem a possibilidade, neste momento, de
perceber e absorver diversas nuances durante a sua execuc¢ao e fala dos beneficiarios (as). Em
muitos momentos, geraram emog¢ao ao entrevistado, fato esse que enfatiza e corrobora mais
ainda a importancia da tematica estudada, visto que, de forma unanime todos consideraram
que se ndo existissem essa politica de assisténcia estudantil ndo poderiam realizar seu
caminhar nessa jornada académica.

Quanto as limitagdes desse estudo, um dos pontos de destaque ¢ quanto ao tamanho da
amostra utilizada, mesmo que o estudo procurou diversificar os perfis de beneficiarios da AE
dentro do perfil maior enquadrado, neste caso surge a possibilidade de estudos futuros com
amostras maiores. Além disso, ha possibilidade de fusdo de estudos quantitativos com os
qualitativos, em que fosse possivel mesclar os resultados obtidos de forma qualitativa em
menor numero ¢ o de forma quantitativa abrangendo maior quantidade de usudarios para uma
maior margem de dados, a fim de verificar se condizem e convergem estes resultados da
avaliacdo da percep¢do desse publico em relacdo aos servigos ofertados abrangendo maior
publico.

Por fim, a contribui¢@o principal desse estudo esta, em dotar a comunidade académica
e os gestores de informacdes efetivas a respeito dos programas e a percepcdo dos seus

beneficios em relacdo aos servigos ofertados, de forma a contribuir com decisdes mais
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certeiras e focadas no que os beneficiarios (as) mostram como pontos a serem melhorados, e
também as suas reais necessidades como principais interessados dos programas. Destaca-se
ainda, a contribuicdo para a area de estudos das politicas pulicas estudantis, tendo em vista, o
foco no principal, os usuarios dos programas, para que seja possivel cada vez mais construir
didlogos e politicas publicas e assim, melhorar os desempenhos dos programas em busca cada

vez mais de exceléncia em servicos de Assisténcia Estudantil.
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APENDICA A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo do estudo: A percep¢do dos beneficidrios quanto a qualidade dos servicos da
Assisténcia Estudantil: uma andlise na Universidade Federal de Santa Maria Campus Sede.
Pesquisador responsavel: Prof. Dr. Luis Carlos Zucatto (orientador) e Vanessa Tamires Borba
(orientanda)

Departamento/Institui¢do: Programa de Pds-graduagdo em Administracdo Publica (PPGAP)-
UFSM, contato: (55) 3220-8848 / ppgap@ufsm.br ¢ endereco: Avenida Roraima, 1000,
Prédio 74B, Sala 3250, 97015-372 — SM — RS.

Local da coleta de dados: UFSM — Campus Sede

Eu, Luis Carlos Zucatto, responsavel pela pesquisa “A percepcdo dos beneficiarios
quanto a qualidade dos servigos da Assisténcia Estudantil: Uma analise na Universidade

3

Federal de Santa Maria Campus Sede. “, o convidamos a participar como voluntario deste
nosso estudo.

Esta pesquisa visa identificar a percep¢ao do aluno com BSE ativo da UFSM a respeito
dos servigos oferecidos pela Assisténcia estudantil. Sua participacdo demandard apenas o
tempo de algumas questdes da entrevista que serdo apresentadas. A pesquisa trard beneficios
indiretos, pois as informagdes que serdo coletadas fornecerdo subsidios para a construgdo de
conhecimento da area de politicas publicas, em especial de assisténcia estudantil, bem como
para novas pesquisas que serdo desenvolvidas nessa tematica.

Para participar da pesquisa serd necessario dispor de, pelo menos, 30 minutos de seu
tempo. Os riscos decorrentes de sua participagdo sdo possivel cansaco, constrangimento e/ou
desconforto ao responder o questiondrio. Na ocorréncia de algum problema relacionado com a
pesquisa, a providéncia a ser tomada devera ser parar a entrevista imediatamente, podendo
entrar em contato com o pesquisador responsavel, caso necessite assisténcia.

Vocé tem a garantia de esclarecimentos antes e durante o curso do estudo. Em caso de
duvida, podera entrar em contato pelo telefone (55) 981601519 ou, ainda, pelo e-mail:
nessa.vaah@gmail.com, ou entrar em contato com o Conselho de Etica’ em Pesquisa pelo

telefone (55) 3220-9362.

3Comité de Etica em Pesquisa da UFSM: Av. Roraima, 1000 - 97105-900 - Santa Maria - RS - 2° andar do
prédio da Reitoria. Telefone: (55) 3220-9362 - E-mail: cep.ufsm@gmail.com.
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A participagdo nesta pesquisa ¢ facultativa, ndo havendo nenhuma forma de
compensag¢do financeira e nem custos para o participante. Vocé tem garantida a possibilidade
de ndo aceitar participar ou de retirar sua permissdo a qualquer momento, sem nenhum tipo de
prejuizo pela sua decisdo. As informagdes desta pesquisa serdo confidenciais e poderdo ser
divulgadas apenas em eventos ou publicagdes, a ndo ser entre os responsaveis pelo estudo,
sendo assegurado o sigilo sobre sua participagdo. Os dados da pesquisa em arquivo (fisico ou
digital) ficardo sob a guarda do pesquisador responsavel por um periodo de 5 anos apos o
término da pesquisa. Os gastos necessarios para a sua participacdo na pesquisa serao
assumidos pela pesquisadora. Fica, também, garantida indenizacdo em casos de danos

comprovadamente decorrentes da participacao na pesquisa.

AUTORIZACAO

Eu, apos a leitura deste documento e ter tido a oportunidade de conversar com o pesquisador
responsavel, para esclarecer todas as minhas duavidas, estou suficientemente informado,
ficando claro que minha participagdo € voluntaria e que posso retirar este consentimento a
qualquer momento, sem penalidades ou perda de qualquer beneficio. Estou ciente também dos
objetivos da pesquisa, dos procedimentos aos quais serei submetido, dos possiveis danos ou
riscos deles provenientes e da garantia de confidencialidade. Diante do exposto e de
espontdnea vontade, expresso minha concordancia em participar deste estudo ao assinalar a
op¢do “Concordo com as condi¢des do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

(TCLE)”.

Assinatura do participante da entrevista
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APENDICE B - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Titulo do projeto: A percep¢do dos beneficidrios quanto a qualidade dos servigos da
Assisténcia Estudantil: uma andlise na Universidade Federal de Santa Maria Campus Sede.
Pesquisador responsavel: Dr. Luis Carlos Zucatto

Institui¢dao: Universidade Federal de Santa Maria (UFSM)

Telefone para contato: (55) 981601519

Local da coleta de dados: UFSM-Campus Sede e via remota.

Os responsaveis pelo presente projeto se comprometem a preservar a confidencialidade dos
dados dos participantes envolvidos no trabalho, que foram coletados por meio de entrevistas
no Campus Sede da UFSM e Centro da UFSM r4ealizadas no periodo de outubro de 2022 a
fevereiro de 2023.

Informam, ainda, que estas informagdes foram utilizadas, unica e exclusivamente, no decorrer
da execu¢do do presente estudo e que as mesmas somente serdo divulgadas de forma
andnima, bem como serdo mantidas no seguinte local: UFSM, Avenida Roraima, 1000, prédio
74B, no Programa de Po6s-Graduagdo em Administragdo Publica, sala 3250, 97105-970 -
Santa Maria - RS, por um periodo de cinco anos, sob a responsabilidade de Luis Carlos
Zucatto. Apos este periodo os dados serdo destruidos.

Este projeto de pesquisa foi revisado e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa com Seres

Humanos da UFSM em 12/07/2022, com o nimero de registro CAAE 60388222.6.0000.5346.

Santa Maria,12 de julho de 2022.

Assinatura do pesquisador responsavel



APENDICE C - AUTORIZACAO INSTITUCIONAL

AUTORIZACAO INSTITUCIONAL
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Eu, Gisele Martins Guimardes, responsavel pela Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis da
UFSM, autorizo a realizagdo do estudo “A percepgdo dos beneficidrios quanto a
qualidade dos servigos da Assisténcia Estudantil: uma anélise na Universidade Federal
de Santa Maria Campus Sede”, projeto GAP 057473 — Campus UFSM Palmeira das
Missdes, a ser conduzido pelos pesquisadores Vanessa Tamires Borba, Assistente em
Administragdo lotada no Restaurante Universitario da UFSM e Professor Dr. Luis
Carlos Zucatto, como orientador.

O estudo s6 podera ser realizado se aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa

com Seres Humanos da UFSM.

Santa Maria, 24 de Maio de 2022

"eleM ins Guimaraes
IeTiartins Guimarses
Pro-Reitora de Assuntos Estudantis
UFSM
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APENDICE D - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Roteiro da entrevista semiestruturada com os alunos beneficiarios da Assisténcia Estudantil da
UFSM

Elementos Qualidade percebida
categorizadores

1) Quais sdo as condig¢des das instalagdes fisicas da AE da UFSM que vocé

, N
Aspectos tangiveis utiliza?

2) Os problemas relacionados a AE da UFSM séo resolvidos? Os servigos sdo
prestados de forma a deixa-los seguros em serem resolvido em tempo habil?

Confiabilidade
3) Os servigos sdo prestados de forma prestativa, disposta e dentro do tempo
adequado?

Presteza 9

4) As solugdes apresentadas pela AE em relagdo aos seus servigos sdo

' entregues? Vocé como beneficiario sente seguranca na plenitude do

Garantia atendimento desses servigos utilizados?

5) Os servigos sdo executados com atengdo, empatia e de forma personalizada?
Empatia

Fonte: elaborado pela autora (2022)

A seguir constam as perguntas a respeito do beneficiario:
Qual curso vocé faz na UFSM?
Qual o semestre que vocé ingressou na UFSM?

Em que semestre letivo do seu curso vocé esta cursando atualmente?



