UFRRJ

INSTITUTO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS /
INSTITUTO MULTIDISCIPLINAR / INSTITUTO TRES RIOS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

MESTRADO ACADEMICO EM ADMINISTRACAO

DISSERTACAO

Grau de Satisfacao dos Discentes em Relacdo aos Servicos Complementares

ao Ensino em uma Instituicdo Publica do Ensino Superior

Danielle Lisboa da Motta de Almeida

2019



AL RUR4
& { Oo

A,
)

2
o
o
m
g

&

S\DAD
\:x\q?,\’\ &
S

S
UFRRJ

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO
INSTITUTO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS /
INSTITUTO MULTIDISCIPLINAR / INSTITUTO TRES RIOS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
MESTRADO ACADEMICO EM ADMINISTRACAO

GRAU DE SATISFACAO DOS DISCENTES EM RELACAO AOS
SERVICOS COMPLEMENTARES AO ENSINO EM UMA
INSTITUICAO PUBLICA DO ENSINO SUPERIOR

DANIELLE LISBOA DA MOTTA DE ALMEIDA

Sob a orientacao do Professor
Jorge Alberto Velloso Saldanha, Dr.

Dissertacdo apresentada como requisito
parcial para obtencdo do titulo de

Mestre em  Administracao
Programa de Pds-Graduacdo

Administracdo. Area de Concentracio

em Gestdo e Estratégia.

Seropédica, RJ
Abril de 2019



Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Biblioteca Central / Sec¢do de Processamento Técnico

Ficha catalografica elaborada
com o0s dados fornecidos pelo(a) autor{a)

Blmeida, Danielle Lisboa da Motta de, 1987-
n447g Grau de satisfagdo dos discentes em relagdc aocs
servicos complemsntares ac ensino em uma instituigdo
piblica do ensino superior / Danielle Lisboa da Moctta
de Almeida. - 2019.
228 £.: il.

Orientador: Jorge Alberto Velloso Saldanha.
Dissertagdo(Mestrado). -- Universidade Federal Rural
do Ric de Janeiro, Programa de PSs-Graduacio em
Bdministrac8o - Mestrado Académico em ARdministracdo,
2015.

1. Marketing. 2. Setor Piblico. 3. Pesquisa de
Marketing. I. Saldanha, Jorge Alberto Velloso, 1966-,
orient. II Uniwversidade Federal Rural do Rio de
Janeiro. Programa de P&s-Graduacdo em Administragdo -
Mestrado RAcad@mico em ARdministragdo III. Titulo.

O presente trabalho foi realizado com apoio da Coordenacdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior - Brasil (CAPES) - Cddigo de Financiamento 001.




MINISTERIO DA EDUCACAQO
UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas/Instituto Multidisciplinar/instituto Trés Rios
Programa de Pés-graduacdo em Administracgo-PPGA
Mestrado Académico em Administracdo-MAA

DANIELLE LISBOA DA MOTTA DE ALMEIDA

Dissertagdo submetida como requisito parcial para a obtengdo do grau de
Mestre, no Programa de Pés-Graduagdo em Administragido, na area de
concentracdo em Gestéo e Estratégia.

DISSERTACAO APROVADA EM 27/03/2019.

Ay

I%Jf. / Jorge Alberio Velloso Saldanha
Orientador — Presidente

Membro interno
UFRRJ

A

2z

Prof. Dr. P;WL Hlix.rengo Dfmingues Jtnior
Membro Intefno
UFRRJ

[
(\/ Prof. BeDanilo de Oliveira Sampaio

Membro Externo
UFJF



DEDICATORIA

Dedico esta dissertacéo aos meus familiares, tdo

essenciais nesta conquista.



AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus e a Nossa Senhora da Conceicdo Aparecida pela presenca constante em
minha vida, pela bencdo de ser aprovada no processo seletivo de mestrado, e por conceder
forcas e determinacdo para que eu ndo viesse a esmorecer diante dos obstaculos vivenciados
ao longo deste periodo concomitante entre vida pessoal, profissional e académica.

Esta dissertacdo é fruto de um esfor¢o coletivo, ndo somente da pesquisadora, mas de toda a
minha familia, que sempre esteve ao meu lado fornecendo o apoio necessario a concretizacéo
deste sonho. Nada teria sido possivel sem o estimulo e o suporte de cada um de vocés, que
mesmo diante de tantas dificuldades, permaneceram fortes e incentivaram para que eu
pudesse chegar até aqui. Deixo aqui 0s meus mais profundos e sinceros agradecimentos aos
meus pais, que sempre investiram na minha educagéo e que, de certa forma, realizaram os
seus sonhos atraves de mim. Especialmente a minha mée, que por diversas vezes abdicou da
sua propria vida para cuidar do meu filho, enquanto eu passava incontaveis horas dedicadas
ao mestrado. Sempre me fazendo acreditar que faltava pouco para conquistar esse objetivo,
demonstrando o0 quanto eu sou capaz. A0 meu pai que continuamente me auxiliou no
deslocamento para aulas, orientacdes e pesquisas de campo, tornando a minha rotina um
pouco menos cansativa, mesmo que isso transformasse a sua mais desgastante. Assim como
pelos momentos em que distraia 0 meu filho para que eu pudesse estudar.

Ao meu marido que suportou todos 0s meus momentos de angustia, estresse, ansiedade e
noites mal dormidas, bem como em todos aqueles instantes em que estive presente
fisicamente, porém ausente mentalmente com as questdes do mestrado. Por me dar for¢as nos
momentos em que pensei em desistir, bem como naqueles em que achei que ndo seria capaz
de superar minhas limitagbes. Vocé foi essencial nesta jornada, ndo somente no papel de
companheiro para os momentos de felicidade e tristeza, sobretudo no desempenho exemplar
do papel de pai, com sua incessante presenca e dedicacao ao nosso filho. Quero que saiba que
essa conquista também é sua, e que se vocé nao fosse uma pessoa tdo especial, talvez nada
disto teria sido possivel. Ao meu filho, que no auge da sua inocéncia e dificuldades, despertou
a minha motivagdo para continuar os estudos, a fim de proporcionar um futuro e uma
sociedade melhores para ele. Agradeco por todo amor, carinho e por me tornar uma pessoa
mais forte e determinada do que antes da sua existéncia.

A minha tia, que assim como minha mae, esteve ao lado do meu filho em todos os instantes
para suprir minhas auséncias, dando o suporte necessario para minhas atividades de pesquisa.
A minha avo, in memoriam, a quem dedico esta conquista, tendo em vista que concluir o
mestrado fez parte de uma das metas para superar a dor da sua perda. Serei eternamente
agradecida pela sua demonstracdo de amor, que supera a materialidade da nossa existéncia
fisica. Ao meu sogro pela ajuda diaria na locomocdo do meu filho e por sempre torcer pelo
meu Sucesso.

Ao meu orientador, Prof. Dr. Jorge Alberto Velloso Saldanha, pela transmissdo de
conhecimentos, orientacBes e continuo incentivo a pesquisa, bem como pela constante
disponibilidade em esclarecer minhas duvidas. Agradeco por demonstrar a importancia do
planejamento para um pesquisador e pelo posicionamento firme quanto ao cumprimento dos
prazos e comprometimento com a pesquisa.

Ao corpo docente do PPGA/MA, pelos ensinamentos proferidos e por despertar o gosto pela
pesquisa e atualizacdo constantes. Especialmente ao Prof. Dr. Everlam Elias Montibeler, por



ser uma pessoa integra, sempre disponivel a auxiliar com os seus conhecimentos de analise
multivariada, e pelos diversos artigos que desenvolvemos juntos.

Aos membros das bancas de qualificacdo e de defesa pelas valiosas contribuicGes e
recomendac0es para o aprimoramento da pesquisa.

Aos colegas da turma de 2017, por dividirmos momentos de aprendizado e desafios, em prol
do nosso crescimento enquanto pesquisadores e pessoas. Agradego principalmente aqueles
que se tornaram amigos, tais como Luciana e Daniel. Sou grata a Luciana por dividir
diariamente as dificuldades e felicidades ao longo destes dois anos, por apostar na nossa
parceria para trabalhos e artigos, por chegarmos juntas até aqui, e principalmente, por se
tornar uma grande amiga para além do mestrado. Ao Daniel, pelo exemplo de esforco e
dedicacdo, assim como pelas discussdes e auxilios no tocante as analises quantitativas, que,
alids, aprendemos a apreciar.

A Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — Brasil (CAPES) pelo
apoio para a realizacdo da presente pesquisa, bem como participacdo em congressos, por
intermeédio do codigo de financiamento 001.

As chefias da Advocacia Geral da Unido e do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Rio de Janeiro pela liberacdo para assistir as aulas, e demais atividades
relacionadas ao mestrado. Agradeco também pelos anos em que fui servidora da Universidade
Federal Rural do Rio de Janeiro.

A todos aqueles que, de forma direta ou indireta, auxiliaram nesta empreitada, seja com
palavras de incentivo ou pensamentos positivos para que tudo desse certo.

A Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro por permitir o meu acesso ao ensino publico
e de qualidade, fazendo com que esse sonho pudesse se tornar realidade.



EPIGRAFE

“Talvez ndo tenha conseguido fazer o melhor, mas
lutei para que o melhor fosse feito. Ndo sou o que
deveria ser, mas Gracas a Deus, ndo sou o que era
antes.”

Marthin Luther King



RESUMO

ALMEIDA, Danielle Lisboa da Motta de. Grau de satisfacdo dos discentes em relagéo aos
servicos complementares ao ensino de uma instituicdo publica do ensino superior. 2019.
228p. Dissertagdo (Mestrado Académico em Administragdo). Instituto de Ciéncias Sociais
Aplicadas, Programa de Po6s-Graduacdo em Administracdo, Universidade Federal Rural do
Rio de Janeiro, Seropédica, RJ, 2019.

A expansdo das Universidades Federais e a atual conjuntura de cortes de verbas e
irregularidade nos repasses financeiros faz com que estas instituicbes enfrentem novos
desafios gerenciais, havendo a necessidade de adocdo de ferramentas que possam propiciar
melhorias nos seus processos de gestdo. Deste modo, com 0 embasamento da pesquisa de
marketing, o objetivo geral desta dissertacdo foi mensurar o grau de satisfacdo dos discentes
de graduacdo presencial da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro (Campus
Seropédica) em relacdo aos servigos complementares ao ensino ofertados. Para tanto, a
pesquisa foi desenvolvida sob duas abordagens. A primeira foi qualitativa (exploratoria), com
0 objetivo de identificar os dez servicos complementares mais relevantes para os alunos:
internet sem fio; seguranca; restaurante universitario; biblioteca central; alojamentos;
transporte; apoio a saude/psicoldgico; bolsas de estudo; acessibilidade e instalacdes das salas
de aula. Em seguida, através do método da observagdo, foram revelados alguns componentes
importantes destes servicos. A segunda abordagem foi quantitativa, por meio de questionario,
com uma amostragem ndo probabilistica de 602 discentes, cuja pretensdo foi mensurar 0s
graus de satisfacdo e de importancia destes servicos e seus componentes. Quanto ao grau de
importancia, o estudo revelou que o servico mais importante é o de seguranca € 0 menos
importante € o da biblioteca central. J& no que concerne ao grau de satisfacdo, o servico que
recebeu a melhor avaliacdo foi o da biblioteca central e a pior foi o de seguranca. Além disso,
os resultados demonstraram que a média geral de satisfacdo estd situada na zona de
insatisfacdo, exceto para o servico da biblioteca central, que se encontra na zona de
neutralidade. Também foram desenvolvidos testes estatisticos, T de Student, Kruskal Wallis,
U de Mann-Whitney, Shapiro-Wilk e Levene, para realizar comparagdes acerca da satisfagéo, a
partir de caracteristicas socioeconémicas e académicas. Em relacdo a cor/raca, ndo foram
identificadas divergéncias significantes a respeito da satisfacdo. J& em relacdo ao género, 0s
servicos de seguranca, restaurante universitario e transporte coletivo apresentaram diferencas
consideraveis quanto a satisfacdo, onde o sexo feminino percebe estes servigos de maneira
menos favoravel do que o masculino. No que diz respeito ao turno, os servicos de internet
sem fio e restaurante universitario revelaram divergéncias representativas acerca da
satisfacdo, observadas na confrontacdo dos turnos: tarde e noite; manhd@ e noite; tarde e
integral. No que tange a renda, o Unico servigo que demonstrou consideravel discrepancia em
relacdo a satisfacdo foi o de bolsas de estudo, principalmente oriunda da faixa de renda 1 (até
R$ 954,00). No que tange ao Instituto que o aluno pertence, foram constatadas diferencas
relevantes quanto a satisfacdo nos servicos de restaurante universitario, transporte coletivo e
instalacbes das salas de aula. Desta forma, acredita-se que os resultados obtidos reflitam
indicadores interessantes acerca da percep¢do dos discentes, bem como possam auxiliar a
gestdo da UFRRJ na tomada de decisdo, além de impactar diretamente na vida estudantil.
Deste modo, sugere-se a adocdo da pesquisa de marketing com a finalidade de gerar
melhorias nos servigcos publicos prestados, assim como na aplicacdo mais assertiva dos
recursos financeiros.

Palavras-chave: Marketing, Setor Publico e Pesquisa de Marketing.



ABSTRACT

ALMEIDA, Danielle Lisboa da Motta de. Degree of satisfaction of the students in relation
to complementary services to the teaching of a public institution of higher education.
2019. 228p. Dissertation (Master's Degree in Business Administration). Instituto de Ciéncias
Sociais Aplicadas, Post-Graduation Program in Administration, Universidade Federal Rural
do Rio de Janeiro, Seropédica, RJ, 2019.

The expansion of Federal Universities and the current situation of budget cuts and
irregularities in financial transfers make these institutions face new managerial challenges,
leading to the necessity of adoption of tools that may lead to improvements in their
management processes. Thus, based on the marketing research, the general goal of this
dissertation was to measure the degree of satisfaction of undergraduate students at
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro (UFRRJ) - Campus Seropédica in relation to
complementary services offered. Therefore, the research was developed under two
approaches. The first one was qualitative (exploratory), with the goal of identifying the most
ten relevant complementary services to the students, such as, wireless internet; safety;
University restaurant; central Library; Accommodation; transport; health / psychological
support; scholarships; accessibility and classroom facilities. Then, through the observation
method, some important components of these services were revealed. The second approach
was quantitative, through a questionnaire, with a non-probabilistic sampling of 602 students,
whose intention was to measure the degrees of satisfaction and importance of these services
and their components. In relation to the degree of importance, the study revealed that the most
important service is security and the least one are the central library. Regarding to
satisfaction, the central library has received the best service evaluation while security has
received the worst. In addition, the results showed that the overall satisfaction average is
located in the dissatisfaction zone, except for the central library service, which is in the
neutrality zone. Statistical tests, such as, T-Student, Kruskal Wallis, U de Mann-Whitney,
Shapiro-Wilk and Levene were also developed to make comparisons about satisfaction, based
on socioeconomic and academic characteristics. Regarding to color/race, no significant
differences regarding satisfaction were identified. Regarding to gender, the security services,
the university restaurant and the collective transportation presented considerable differences
regarding to satisfaction, where female gender perceive these services in a less favorable way
than the male one. Concerning to shifts, the wireless internet services and university
restaurant revealed representative disagreements about satisfaction, observed when facing
shifts: afternoon and night; morning and night; afternoon and full shift. With regard to
income, scholarship was the only service that showed a considerable discrepancy in terms of
satisfaction, mainly from income 1 (up to R$ 954,00). Regarding to the student Institute,
significant differences were found regarding to university restaurant services satisfaction,
public transportation and classroom facilities. Thus, it is believed that the results obtained
reflect interesting indicators about students' perceptions, as well as help the UFRRJ's
management in decision-making, as well as directly impact student life. In this way, it is
suggested to adopt the marketing research with the purpose of generating improvements in the
public services provided, as well as more assertive financial resources application.

Keywords: Marketing, Public Sector and Marketing Research.
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1 INTRODUCAO

As universidades publicas brasileiras possuem um papel de extrema relevancia para a
sociedade, pois sdo responsaveis por gerar e transmitir saberes e valores, promovendo, de
forma estratégica, o desenvolvimento econdmico e social do pais (SILVEIRA, ET AL., 2005;
MEC, 2014). As universidades publicas sdo instituicdes pluridisciplinares dedicadas ao
ensino, pesquisa e extensdo, que possuem uma fungdo crucial na transmissédo de
conhecimentos qualificados a sociedade, na formacéo de recursos humanos para o mercado de
trabalho, bem como na geracdo de conhecimento técnico-cientifico para o desenvolvimento
do pais (CHIARINI; VIEIRA, 2012).

De acordo com a Organizacdo das NagOes Unidas para a Educagédo, a Ciéncia e a
Cultura — UNESCO (2009), a educacdo superior ¢ compreendida, no cendrio internacional,
como um bem publico. Conforme destacam Silveira et al. (2005, p. 1), “a universidade tem a
missao transecular de gerar, conservar, transmitir e ritualizar uma heranca cultural de saberes,
ideias e valores que promovem o desenvolvimento da sociedade”. Diante desta relevancia,
bem como do reconhecimento do papel da universidade como instrumento de transformacéo
social, e da necessidade de expandir 0 acesso ao ensino superior publico no Brasil, 0 Governo
Federal, ao longo da primeira década dos anos 2000, desenvolveu politicas publicas para
fomentar este crescimento, principalmente por intermédio do Programa de Apoio a Planos de
Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais (REUNI), cujo detalhamento sera
apresentado no referencial tedrico desta pesquisa.

A partir de entdo, houve a expansdo da estrutura fisica das universidades federais,
mediante a criacdo de novas unidades ou ampliacdo das estruturas ja existentes, bem como o
significativo aumento no nimero de alunos matriculados. Em decorréncia deste crescimento,
0s servicos complementares ao ensino também foram diretamente impactados por essas
mudancas e, portanto, merecem realce nesta discussao. Os servi¢cos complementares ao ensino
podem ser entendidos como aqueles que ndo estdo diretamente relacionados as atividades
finalisticas das universidades (ensino, pesquisa e extensdo), todavia sdo extremamente
importantes para o suporte da atividade fim, principalmente quando relacionados com as
acoes afirmativas, e em funcdo do papel que exercem na manutencdo dos estudantes na
instituicdo, especialmente aqueles em maior vulnerabilidade socioecondmica (UFRRJ, 2013).
Dentre o0s servicos considerados complementares estdo: restaurante universitario; biblioteca;
alojamentos; transporte coletivo; bolsas e auxilios; infraestrutura; tecnologia da informacéo;
assisténcia médica; seguranca; assisténcia social, entre outros.

No entanto, embora o REUNI tenha trazido beneficios as universidades federais, é
possivel que tenha ocorrido um descompasso em relacdo a infraestrutura de apoio para esta
expansdo, principalmente no que concerne a melhoria das condi¢des para disponibilizagéo dos
servicos complementares necessarios, que em muitas universidades ndo foi capaz de
acompanhar, de forma adequada, as expansdes fisica, académica e pedagdgica. Ademais, nos
altimos anos as Instituigdes Federais de Ensino Superior (IFES) brasileiras vém enfrentando
uma preocupante crise financeira devido a conjuntura de cortes de verbas e a irregularidade
dos repasses orcamentarios (ANDIFES, 2017). Esta situacdo faz com que as instituicdes
encontrem dificuldades para assegurar a continuidade das atividades finalisticas, bem como
dos servigos complementares ao ensino (MEC, 2012; ANDIFES, 2017).

Em decorréncia da expansdo das universidades federais, houve a necessidade de um
substancial aumento dos servigcos complementares ao ensino prestados para subsidiar esta
nova realidade. Porém, em decorréncia destas mudancas, cabe salientar que também
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cresceram as pressdes por melhorias na prestacdo destes servigos, de maneira que estes
fossem capazes de atender as necessidades dos discentes. Contudo, sem negligenciar a
utilizacdo eficiente dos recursos publicos, ainda mais diante do atual contexto de
contingenciamento orcamentario enfrentado pelas universidades federais.

Diante deste novo cendario, com rapidas mudancas e também do descompasso das
politicas publicas de expansdo do ensino superior frente a realidade financeira e orgamentaria
vivenciada pelas instituicdes federais de ensino superior (IFES) nos ultimos anos, essas
instituicOes necessitaram de ferramentas de gestdo que fossem capazes de auxiliar na
prestacao de servicos publicos de qualidade, que atendessem as necessidades dos cidadéos e
que permitissem aplicar de forma mais assertiva 0s recursos financeiros publicos. Dentre as
ferramentas de gestdo, utilizadas por diferentes tipos de organizagdes, a pesquisa de
marketing possui um elevado potencial para prover subsidios & tomada de decisdo gerencial,
inclusive para distintas finalidades, e que pode ser perfeitamente aplicada por instituicdes
pertencentes ao setor publico, tal como as universidades federais. Ademais, é comumente
utilizada para identificar as necessidades dos usuarios, mensurar o nivel de satisfacdo e
priorizar questfes institucionais (HAIR ET AL., 2014; MALHOTRA, 2012; ZIKMUND;
BABIN, 2011).

Com base nesse panorama, acredita-se que a &rea de marketing tenha um potencial
promissor nesta jornada, sobretudo o marketing de servicos e a pesquisa de marketing, tendo
em vista a sua capacidade de gerar informacGes relevantes e confiaveis aos gestores,
facilitando assim, a tomada de decisdo (MALHOTRA, 2012). A partir dos preceitos do
marketing no setor publico e do potencial da pesquisa de marketing para identificar e
solucionar problemas, acredita-se que as universidades publicas podem utilizar esta
ferramenta para mensurar a satisfacdo dos discentes em relagcdo aos servicos complementares
ao ensino, com o objetivo de adotar as medidas necessarias a manutencdo e melhoria destes,
assim como aplicar de forma mais eficiente os recursos publicos, dentre outros diversos
beneficios possiveis (KOTLER; LEE, 2008).

Contudo, faz-se necessario ressaltar que diferentemente da tradicional abordagem de
marketing da iniciativa privada, que possui foco no consumidor/cliente, o aluno de uma
universidade publica ndo pode ser visualizado desta forma na relacdo de ensino-
aprendizagem, tendo em vista a autonomia didatico-pedagdgica atribuida ao professor.
Entretanto, no que tange aos servicos complementares ao ensino, é admissivel considerar o
aluno como cliente (VIEIRA, 2016), embora nesta pesquisa opte-se por utilizar o termo
cidadao-usuario.

Ademais, conforme preconizado pelo MEC (2012), a educagdo superior pode ser
compreendida como um patriménio publico, com o dever de responder as demandas sociais,
e, portanto, é indissociavel a participacdo de estudantes, professores e pesquisadores na
definicdo das prioridades sociais. Assim sendo, a presente pesquisa constitui-se como
importante ferramenta de gestdo universitéaria e de reflexdo sobre os servigos complementares
que d&o suporte as atividades finalisticas das IFES, e que diante de tantas mudancas, merecem
um estudo aprofundado sob a Otica de seus principais usuarios, ou seja, 0s alunos de
graduacéo presencial.

1.1. Problema de Pesquisa
Diante da crescente demanda social por melhoria na prestacdo dos servigos publicos,

tal como ocorre na area de educacdo, e da necessidade de atendimento mais efetivo das
demandas sociais, emerge entao, a pergunta que motiva essa pesquisa:



Qual ¢é o grau de satisfacdo dos discentes da Universidade Federal Rural do Rio de
Janeiro (Campus Seropédica) em relacdo aos principais servicos complementares ao ensino
prestados pela instituicdo?

1.2. Objetivos da Pesquisa
1.2.1. Objetivo geral

Mensurar o grau de satisfacdo dos discentes da Universidade Federal Rural do Rio de
Janeiro (Campus Seropédica) em relacdo a oferta dos servigos complementares mais
relevantes associados a atividade de ensino.

1.2.2. Objetivos especificos

A - Identificar quais sdo 0s servicos complementares ao ensino mais importantes para
os discentes.

B - Descrever o perfil socioecondmico e académico do publico-alvo desta pesquisa.

C - Relacionar o grau de importancia dos servicos complementares com o nivel de
satisfacdo dos discentes.

D - Sugerir melhorias na oferta dos servigos complementares associados a atividade de
ensino.

1.3. Hipoteses

O presente estudo visa identificar o nivel de satisfacdo dos discentes da UFRRJ com
0s servicos complementares ao ensino, e, para tanto, estabelece hipéteses que serdo testadas a
partir dos objetivos de pesquisa e dos dados obtidos acerca das opinides e percepcdes deste
publico. De acordo com Stevenson (2001, p. 222), as hip6teses sdo explicacdes potenciais que
procuram levar em conta fatos observados em situa¢fes onde existem algumas incdgnitas. Ja
segundo Zikmund e Babin (2011, p. 426), as hipoteses constituem-se como uma comparacdo
entre uma suposicdo e sua realidade empirica. Conforme afirma Malhotra (2012, p. 44), a
hipGtese consiste em uma proposicdo sobre determinada situacdo, que ainda nao foi
comprovada, que desperta o interesse do pesquisador, € que comumente representa uma
possivel resposta a questdo de pesquisa.

Em conformidade com Kerlinger (1979, p. 41), para que as hipoteses tenham utilidade
cientifica, elas precisam ser testaveis, ou minimamente conter implicacBes para testes, caso
contrario, nao terdo proveito cientifico. Além disso, no que concernem as pesquisas
empiricas, é essencial testar adequadamente as hipoteses, pois quando comprovadas
estatisticamente, podem servir de base para outros estudos, gerando assim, uma sequéncia de
conhecimento (BARBETTA, 2006).

Contudo, conforme destacam Sweeney, Williams e Anderson (2015, p. 358), é preciso
ter cuidado para estruturar as hipoteses de forma adequada, de modo que o teste de hipoteses
resulte em informagdes que o pesquisador ou tomador de decisdo querem. Para tanto, com
base em Malhotra (2012, p. 365), “o primeiro passo consiste em formular as hipoteses nula e
alternativa”. Em muitas literaturas a hipotese nula é representada por Ho Ainda segundo
Malhotra, a hipdtese nula é a afirmacdo do status quo, isto €, ndo se espera haver qualquer
diferenca ou efeito. De acordo com Barbetta (2006), a hipGtese nula é basicamente uma
negacdo daquilo que o pesquisador deseja provar. Normalmente, em pesquisas de marketing,
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a hipdtese nula é formulada de modo que sua rejeicdo conduza a aceitacdo da concluséo
desejada, além de que, é sempre a hipbtese que é testada. (MALHOTRA, 2012, p. 366).

Em relacdo a hipdtese alternativa, em muitas literaturas é representada por H, ou H;.
Malhotra (2012, p. 366), define a hipdtese alternativa como o oposto da hipétese nula, tendo
em vista que se espera alguma diferenca ou efeito desta. Para Barbetta (2006), a hipdtese
alternativa €, em geral, aquilo que o pesquisador quer provar, ou seja, a propria hipdtese de
pesquisa. Malhotra (2012, p. 366), também coaduna com essa afirmacdo, ao estabelecer que a
hipdtese alternativa € o que o pesquisador espera provar.

No caso empirico em questdo, foram trabalhadas seis hipdteses, todas estando
relacionadas com a satisfagdo dos discentes da UFRRJ com o0s servicos complementares ao
ensino ofertados pela institui¢do, conforme formulacéo das hipoteses apresentadas abaixo:

Hipdtese 1

v" Hp: Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com 0s servicos
complementares ao ensino ofertados pela UFRRJ — Campus Seropédica.
v" Hi: Os alunos nédo estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com 0s servicos
complementares ao ensino ofertados pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Na hipotese 1 foi testado o grau de satisfacdo geral dos alunos com cada um dos 10
servicos complementares ao ensino mais relevantes sob a percepcao dos discentes.

Hipotese 2

v Ho: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliacdo geral, ndo difere de
acordo com o género.

v' Hi: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliacdo geral, difere de acordo
com 0 género.

A hipotese 2 visou testar se existem diferencas nos graus de satisfacdo dos discentes
de acordo com o género. A partir deste teste de hipdtese buscou-se responder se as médias de
avaliacdo geral da satisfacdo com cada um dos servicos identificados como importantes difere
entre os géneros feminino e masculino.

Hipotese 3
v Ho: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliacdo geral, ndo varia por
turno.
v" Hi: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliacdo geral, varia por turno.
A hipétese 3 serviu para testar se existem variagcbes nos graus de satisfagdo dos
discentes em relacéo ao turno de estudo. Essa investigacao foi efetuada a partir das médias de
avaliacdo geral da satisfagdo com cada um dos servicos identificados como relevantes.

Hipotese 4

v Hp: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliagdo geral, ndo varia por
renda.



v' Hi: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliagdo geral, varia por renda.

A hipotese 4 objetivou testar se existem divergéncias nos graus de satisfacdo dos
discentes de acordo com a faixa de renda familiar, tendo como base as médias de avaliacdo
geral da satisfagdo com cada um dos servicos identificados como importantes.

Hipdtese 5

v' Hp: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliagcdo geral, ndo varia por
cor/raca.

v Hp: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliacdo geral, varia por
cor/raca.

A hipotese 5 visou testar se existem diferengas nos graus de satisfacdo dos discentes
de acordo com a cor/raca, tendo como base as médias de avaliacdo geral da satisfacdo com
cada um dos servicos identificados como importantes.

Hipdtese 6

v" Hp: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliacdo geral, ndo varia por
Instituto.

v Hi: O grau de satisfacdo dos discentes, numa avaliacdo geral, varia por
Instituto.

A hipdtese 6 testou se existem variacBes nos graus de satisfacdo dos discentes de
acordo com os Institutos aos quais pertencem, tendo como base as medias de avaliacdo geral
da satisfacdo com cada um dos servi¢os identificados como relevantes.

1.4. Escolha do Tema

No que tange a escolha do tema, Castro (1977) destaca a importancia desta etapa,
tendo em vista que a selecdo inadequada pode tornar a pesquisa inviavel, e até mesmo
metodologicamente irrecuperavel. Ainda segundo Castro (1977), existem trés critérios que
podem ser utilizados para auxiliar na escolha do tema: importancia, originalidade e
viabilidade. Quanto a importancia, Castro (1977, p. 56) revela que “um tema ¢ importante
quando esta de alguma forma ligado a uma questao crucial que polariza ou afeta um segmento
substancial da sociedade”. Ja em relagdo a originalidade, o autor destaca que o tema original &
aquele que possui a capacidade de surpreender o pesquisador. No que concerne a viabilidade,
0 autor estabelece algumas questbes que devem ser analisadas para subsidiar a escolha
adequada do tema, tais como: questdes relacionadas aos prazos para realizacdo da pesquisa;
suficiéncia de recursos financeiros para concretizacdo da pesquisa (em especial na etapa de
pesquisa de campo); disponibilidade e acesso as informacgdes sobre 0 tema; o estado de
teorizacdo sobre o tema; o preparo do pesquisador; entre outros.

No caso da presente pesquisa, ao analisar o tema sob os aspectos apontados por Castro
(1977), a sua importancia pode ser demonstrada por afetar um segmento expressivo da
sociedade, representado pelos discentes das IFES, que no caso especifico da UFRRJ (Campus
Seropédica), abrange cerca de 9.700 alunos de graduacédo presencial. Além de tudo, também
apresenta a capacidade de trazer novos aportes e possibilidades aos gestores destas
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instituicdes, tendo em vista a perspectiva de replicacdo deste estudo, bem como a intencao de
que possam administrar de forma mais eficiente os servicos complementares ao ensino
prestados. No que concerne a originalidade, esta consiste no fato de que poucas IFES utilizam
ferramentas de marketing para melhoria da gestdo organizacional, e da escassez de estudos
aprofundados sobre marketing de servicos e pesquisa de marketing no setor publico,
principalmente em relacdo aos servi¢os complementares ao ensino das universidades federais.
Com o intuito de avaliar a originalidade do tema proposto, foram realizados levantamentos
das publicagdes nacionais recentes sobre os principais topicos abordados nesta pesquisa
(marketing de servicos no setor publico e pesquisa de marketing em Instituicdes Federais de
Ensino Superior), por meio do Portal de Periddicos da CAPES/MEC, e do Portal do
ENANPAD (Encontro da Associacdo Nacional de Pés-Graduacdo e Pesquisa em
Administragdo), que é o congresso com maior notoriedade na &rea de administracdo do pais.

As buscas realizadas no Portal de Periodicos da CAPES, por assunto, utilizaram os
seguintes filtros: Palavras-chave: Pesquisa de marketing e Instituicdo Federal de Ensino
Superior; Marketing e Servi¢o Publico; Tipo de revisdo: Revisados por pares; Periodo: 2013 a
2017; Topicos: Marketing, Public Administration, Social Sciences (general), Education,
Brazil e Business. A tabela 01 apresenta os resultados deste levantamento e mostra que em um
total de 241 publicacBes, com base nos filtros estabelecidos, nenhuma contempla a tematica
desta dissertacdo, o que revela que o assunto é pouco abordado e que carece de contribuicdes
no campo teorico.

Tabela 01 - Levantamento de dados no Portal de Periédicos CAPES/MEC

Quantidade de trabalhos no

Palavras-chave Quantidade de trabalhos ;
tema da pesquisa
Pesquisa de Marketing +
Instituicdo Federal de Ensino 56 0
Superior
Marketing + Servico Publico 185 0
Total: 241 0

Fonte: Portal de Periédicos CAPES/MEC, 2018.

Os resultados da andlise dos trabalhos apresentados no ENANPAD, nas areas de
Marketing e Administracdo Pablica, no periodo de 2013 a 2017, revelaram que nos ultimos 5
anos poucas pesquisas foram realizadas sobre marketing de servicos e pesquisa de marketing
aplicadas ao setor publico, sobretudo destinadas as Instituicdes Federais de Ensino Superior, 0
que pode reforcar a tese de que o marketing ainda é raramente estudado no ambito do servico
publico. A seguir a tabela 02 é apresentada com os resultados desta pesquisa:

Tabela 02 - Levantamento de dados no Portal do ENANPAD

Area de Marketing Area de Administracio Publica
. Quantidade de . Quantidade de
Ano Quantidade de trabalhos no tema Quantidade de trabalhos no tema
trabalhos - trabalhos .
da pesquisa da pesquisa
2013 96 0 136 0
2014 83 1 132 0
2015 114 0 156 0
2016 147 0 181 0
2017 155 1 185 0
Total: 595 2 790 0

Fonte: Associacdo Nacional de Pds-Graduacdo e Pesquisa em Administracdo — ANPAD / Encontro da ANPAD
— ENANPAD, 2018.



Os dados evidenciam que em um universo de 1.385 publicacbes nas areas de
marketing e de administracdo publica, apenas 2 apresentaram a tematica de marketing
aplicada na area de ensino, sendo que somente uma delas é direcionada ao setor publico.
Além disso, nenhuma destas pesquisas trata especificamente dos servicos complementares ao
ensino, e sim de aspectos ligados diretamente a qualidade de servi¢cos educacionais e da
satisfacdo e lealdade discente com a instituicdo. Portanto, diante dos escassos estudos sobre o
tema da presente pesquisa, isto a reveste de certa originalidade, ainda mais por abordar o
segmento especifico das Instituicdes Federais de Ensino Superior, que sdo tdo importantes
para o desenvolvimento social e econémico do pais.

Alguns artigos foram encontrados tratando especificamente de apenas um dos servigos
complementares de Instituicbes Federais de Ensino Superior, alguns destes avaliaram a
satisfacdo com os restaurantes universitarios e outros com as bibliotecas. Contudo, esse
quantitativo € pequeno e carece de estudos que investiguem outros servicos complementares
em conjunto e de forma mais aprofundada, trazendo, portanto, possibilidades para que a
gestdo dessas organizacfes possa conhecer as necessidades do seu publico e atuar, no @mbito
de varios servicos, de forma mais eficiente. Ademais, uma importante dissertacdo, do ano de
2014, foi encontrada, do mestre Bruno Barbosa Vieira, cujo objetivo € mensurar o grau de
satisfacdo dos alunos da Universidade Federal de Juiz de Fora com os servigos adjacentes ao
ensino, por intermédio da Pesquisa de Marketing. Este trabalho trouxe valorosos insights a
presente pesquisa.

Em relacdo a viabilidade, esta pode ser demonstrada pelo fato da pesquisadora estar
inserida no contexto da instituicdo pesquisada, tanto como ex-servidora, quanto como discente
desta universidade, ou seja, a pesquisadora € uma insider. O que, portanto, foi favoravel a
pesquisa, pois contribui para o acesso as informag@es, pessoas, materiais e dados relevantes.
Ademais, no que se refere aos prazos e recursos financeiros para realizacdo desta pesquisa,
acredita-se que tenham sido adequados e suficientes para garantir a sua concluséo.

1.5. Justificativa

A escolha da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro se da pela adesdo, desde
2006, ao Plano de Reestruturacdo e Expansédo das Universidades Federais (REUNI). A partir
desse apoio advindo do Governo Federal, o programa trouxe grandes investimentos a
Universidade, que nédo recebia recursos desta magnitude ha muitos anos. Como consequéncia,
houve a criacdo de dois novos Campi, Nova Iguacu e Trés Rios, e o substancial aumento no
numero de cursos de graduacdo (34 novos) e no numero de vagas oferecidas, 0 que gerou
grandes esforcos para promover a sua expansao fisica, académica, pedagdgica e dos servigos
prestados. Também ap6s o REUNI, a pos-graduacdo na UFRRJ passou por um periodo de
expansao, entre os anos de 2004 e 2014, houve um crescimento de mais de 100%, passando
de 17 cursos oferecidos na modalidade stricto sensu de mestrado e doutorado em 2004, para
41 em 2014. Recentemente, em 2017, a universidade oferecia aproximadamente 46 cursos de
po6s-graduacgdo entre mestrados profissionais e cursos stricto sensu de mestrado e doutorado
(UFRRJ, 2017). Outrossim, cabe ressaltar a localiza¢do estratégica do Campus Seropedica da
UFRRJ, que atualmente representa a principal possibilidade de acesso ao ensino superior
publico para as populacfes residentes na Baixada Fluminense, Zona Oeste do municipio do
Rio de Janeiro, regides Sul Fluminense e Serrana (MEC, 2013).

Quanto a justificativa empirica, esta se da em funcdo da inexisténcia de mecanismos
institucionais para avaliar a satisfacdo dos discentes com o0s servicos complementares ao
ensino ofertados. Logo, este estudo pretende contribuir para que a universidade conheca 0s
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servicos mais relevantes, tenha ferramentas capazes de mensurar o nivel de satisfagcdo dos
alunos em relagdo a estes servigos, bem como para que possa identificar em quais aspectos
deve intensificar os esfor¢os, e até mesmo aperfeicoar o gasto publico.

Ademais, no que tange ao campo tedrico, esta pesquisa visa demonstrar como 0
marketing no setor pablico e a pesquisa de marketing podem trazer importantes aportes aos
gestores das universidades publicas. Além disso, os motivos que levaram a realizar essa
pesquisa estdo fundamentados na caréncia de estudos sobre marketing aplicado ao setor
publico, principalmente no contexto brasileiro.

1.6. Delimitacéo do Estudo

A instituicdo objeto desta pesquisa é a Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
(UFRRJ), Campus Seropédica, autarquia federal de regime especial, originaria da Escola
Superior de Agricultura e Medicina Veterinaria (ESAMV), criada pelo Decreto n° 8.319 de 20
de outubro de 1910. Foi transformada em Universidade Rural no ano de 1943, denominada
Universidade do Rio de Janeiro em 1960, reorganizada em 1962 com o nome de Universidade
Rural do Brasil e transferida em 1967 do Ministério da Agricultura para o Ministério da
Educacdo, quando assumiu a atual denominagdo (UFRRJ, 2016, p. 4). A UFRRJ, como
instituicdo federal de ensino superior, € parte integrante do sistema das Instituicdes Federais
de Ensino Superior (IFES), vinculada a Secretaria de Educacdo Superior do MEC - SESU-
MEC, oferecendo atualmente vagas em 57 cursos de graduacdo presencial, 2 cursos de
educacdo a distancia, 46 cursos de pos-graduacdo entre mestrados profissionais e cursos
stricto sensu de mestrados e doutorados, atendendo a uma crescente demanda por educacao
superior publica do pais e, mais especificamente, na regido metropolitana oeste da cidade do
Rio de Janeiro, Baixada Fluminense, e Regi6es do Médio Paraiba, da Costa Verde Sul no
Estado Fluminense. (UFRRJ, 2016, p. 4).

A UFRRJ passou por uma transformacéo significativa em seu tamanho no final da
década de 2000 até a primeira metade da década 2010, mais do que triplicando o nimero de
seus alunos e aumentando o nimero de Campus, saindo de uma estrutura centrada no Campus
de Seropédica para uma realidade multicampi. Esta mudanca provocou o aumento na
complexidade da gestdo, ampliando os desafios institucionais existentes e gerando novos
desafios. (UFRRJ, 2018).

Esta pesquisa estd delimitada ao estudo da &rea de Administracdo Publica, tendo em
vista que a UFRRJ é uma autarquia federal, cujos recursos sdao oriundos principalmente do
Governo Federal. Além disto, tambem engloba a &rea Marketing de Servicos aplicado ao
Setor Publico, porque utilizou a pesquisa de marketing para mensurar a satisfacao dos alunos
com 0s servicos complementares ao ensino considerados mais relevantes sob a percepcéo
destes.

No que diz respeito & dimensdo temporal, os estudos foram iniciados em mar¢o de
2017 e concluidos em marco de 2019. Contudo, a mensuracdo da satisfacdo com 0s servicos
complementares ao ensino ocorreu mais precisamente entre 0s meses de agosto e setembro de
2018, tendo sido destinada especificamente aos alunos do Campus Seropedica, regularmente
matriculados na graduacdo presencial. Outrossim, o presente estudo permitiu identificar,
através de amostragem ndo probabilistica, o perfil dos alunos da universidade, bem como
outras informag@es importantes para a gestdo universitaria.



1.7. Estrutura do Trabalho

O presente trabalho foi estruturado em capitulos, cujo primeiro capitulo, que aqui se
encerra, abrangeu a introdugéo ao tema de pesquisa, sua problematizacéo, objetivos geral e
especificos, hipoteses de pesquisa, motivos para escolha do tema, suas respectivas
justificativas e a delimitac&o do estudo.

O capitulo 2 contém o referencial tedrico, que consiste na base conceitual que alicerca
este trabalho. O capitulo 3 compreende a metodologia do estudo, ou seja, a explicacdo
detalhada de como a pesquisa foi realizada. Os capitulos 4 e 5 expdem os resultados da
pesquisa, a partir da analise dos dados e das descobertas ao longo do trabalho em campo. O
capitulo 6 revela as conclusdes da pesquisa e proposi¢oes para futuros estudos. E finalmente,
sdo apresentados as referéncias bibliograficas e os apéndices da pesquisa.



2 REFERENCIAL TEORICO

Neste referencial tedrico optou-se por estudar o setor de servicos de uma universidade
federal, mais especificamente sob a Gtica da pesquisa de marketing, tendo em vista o objetivo
de mensurar a satisfagdo com os servicos complementares ao ensino ofertados, com base na
avaliacdo dos discentes de graduacdo presencial, pois este é o publico mais representativo no
contexto desta universidade.

Para tanto, a presente secdo foi estruturada de acordo com o0s seguintes tépicos: 2.1. A
expansdo das universidades federais e o contexto atual; 2.2. O cenéario do setor de servi¢os na
atual economia mundial e no Brasil; 2.3. Servicos e suas caracteristicas; 2.4. Comportamento
do consumidor; 2.5. Pesquisa de marketing; 2.6. Pesquisa de satisfacdo e 0 construto
importancia; 2.7. Expectativas e satisfacdo dos clientes; 2.8. Marketing e a satisfacdo com o
servigo publico.

2.1 A Expanséo das Universidades Federais e 0 Contexto Atual

Conforme fora apresentado na introducdo deste estudo, a primeira década dos anos
2000 foi marcada por esforcos do Governo Federal voltados a ampliacdo do acesso ao ensino
superior do pais, por meio de politicas publicas de expansdo das universidades federais. A
primeira fase foi denominada de Expanséo I, compreendida do periodo de 2003 a 2007, tendo
como principal objetivo a interiorizagcdo do ensino superior pablico federal. Em seguida,
houve a criacdo do Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expansdo das
Universidades Federais (REUNI), que merece destaque nessa discussdo, tendo em vista 0s
seus legados e os reflexos no cotidiano das instituicdes.

O REUNI constituiu uma das agdes integrantes do Plano de Desenvolvimento da
Educacao (PDE) e foi instituido pelo Decreto n° 6.096, em 24 de abril de 2007, com metas
para o periodo de 2007 a 2012, sendo resultado da tentativa do Governo Federal em atender
aos anseios e manifestacbes da sociedade pela ampliacdo da oferta de vagas no ensino
superior federal. Os objetivos deste programa foram a criacdo de condi¢Ges para a ampliacdo
do acesso e permanéncia na educacdo superior, no nivel de graduacdo, pelo melhor
aproveitamento da estrutura fisica e de recursos humanos existentes nas universidades
federais (BRASIL, 2007). Para isso, o Ministério da Educacdo (MEC) ofereceu suporte
financeiro para que as instituicbes participantes pudessem promover sua expansao fisica,
académica e pedagogica. Para alcancar tais objetivos o projeto foi dividido em seis dimensdes
principais, a saber: 1 - ampliacdo da oferta de educacéo superior publica; 2 - reestruturacao
académica-curricular; 3 - renovacdo pedagdgica da educagdo superior; 4 - suporte da pos-
graduacdo ao desenvolvimento e aperfeicoamento qualitativo dos cursos de graduagdo; 5 -
compromisso social da institui¢cdo; 6 - mobilidade intra e inter-institucional (BRASIL, 2017).

Com o objetivo de demonstrar os impactos causados pelos programas de expansao das
universidades federais, no que tange especialmente a expansao fisica, o grafico 01 apresenta a
criacdo das universidades do periodo de 1919 a 2014.
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Grafico 01 - Linha do tempo da criacdo das universidades federais de 1919 a 2014
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Fonte: Relatorio do Ministério da Educacdo sobre a andlise da expansao das universidades federais de 2003 a
2012, baseado em Capes/MEC.

Conforme pode ser observado no grafico 01, houve um substancial aumento no
quantitativo de universidades federais criadas no periodo entre 2003 a 2010, totalizando 14
novas instituicbes em apenas 8 anos, sendo, portanto, o apice da criagdo das universidades
federais desde 1919. A criacdo destas 14 instituicdes fez parte das politicas publicas de
expansdo do ensino superior no Brasil, especialmente 0 REUNI, bem como da pretensdo de
interiorizacdo do ensino superior publico e integracdo com outros paises proximos (MEC,
2012).

No que se refere & ampliacdo da oferta de educagdo superior publica, o gréfico 02
apresenta 0 crescimento do nimero de vagas ofertadas na graduacdo presencial pelas
universidades federais, no periodo de 2003 a 2011, ou seja, desde as primeiras fases dos
programas de expansdo das universidades federais, tendo revelado um aumento de
aproximadamente 112% neste periodo. Todavia, cabe ressaltar que no periodo especifico de
concepcao e implementacdo do REUNI, de 2007 a 2012, esse aumento representou mais da
metade de todo o periodo dos programas de expansdo, sendo responsavel por mais de 66% do
total, tendo em vista que o grafico apresenta os dados até o ano de 2011 e o Programa do
REUNI também compreendeu o ano de 2012 (MEC, 2012).
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Grafico 02 - Vagas ofertadas na graduacédo presencial nas universidades federais de 2003 a 2011
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Fonte: Relatorio do Ministério da Educacao sobre a andlise da expansdo das universidades federais 2003 a 2012,
baseado em Capes/MEC.

Com o objetivo de demonstrar a ampliacdo da oferta da educacgdo superior publica no
pais, o grafico 03 expde o aumento do numero de matriculas na graduacéo, pos-graduacao e
ensino a distancia (EAD) nas universidades federais, no periodo de 2003 a 2011.

Grafico 03 - Matriculas na graduagdo EAD / presencial e na pés-graduacdo nas universidades federais de 2003 a
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Fonte: Relatério do Ministério da Educacédo sobre a analise da expansdo das universidades federais 2003 a 2012,
baseado em Capes/MEC. 12



Com fundamento nos dados apresentados no grafico 03, foi possivel notar um
expressivo aumento no numero de matriculas nos diversos niveis de ensino superior nas
universidades publicas federais, resultado das politicas publicas de expansdo, promovidas
pelo Governo Federal em parceria com estas instituicdes. Em termos percentuais, ao analisar a
diferenca incremental do ano de 2003 a 2011, percebe-se que o quantitativo de matriculas no
ensino a distancia (EAD) aumentou aproximadamente 528%, na p6s-graduacédo cerca de 90%
e na graduacéo presencial cerca 60% (MEC, 2012).

Os dados apresentados anteriormente demonstram os bons resultados das politicas e
programas publicos de expansdo das universidades federais, no periodo de 2003 a 2012, com
especial realce para o crescimento oriundo do REUNI, que pode ser considerado uma das
mais importantes politicas publicas do Governo Federal em relacdo a educacdo superior nos
Gltimos anos. No entanto, embora estas iniciativas tenham trazido beneficios para as
universidades e para a sociedade, 0 REUNI também deu origem a problemas de gestéo, tendo
em vista que muitas universidades criadas ndo tinham condi¢Ges para tal, bem como os
servicos ofertados por estas instituicdes ndo tinham a estrutura necessaria para suportar essa
expansao. Outrossim, cabe ressaltar que, com base na andlise dos gréaficos 01, 02 e 03, é
possivel perceber que o nimero de vagas foi crescente e disforme em relacdo a quantidade de
abertura de universidades federais, mostrando uma falta de sintonia entre demanda e estrutura
apropriada.

Embora haja previsdo constitucional para aplicacdo na area de ensino, de pelo menos
18% da receita resultante de impostos, conforme artigo 212 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988, ainda ndo ha uma defini¢do precisa que estabeleca 0 montante
apropriado de recursos financeiros para garantir adequadamente a manutencdo e o0
funcionamento das IFES (BRASIL, 1988; CAMPOS ET AL., 2017).

Nos Ultimos anos as universidades federais vém apresentando dificuldades financeiras,
devido ao corte de verbas e irregularidade dos repasses orgamentéarios. Contudo, no ano de
2017 essa crise se tornou ainda mais grave, em funcao da implantacdo, pelo Governo Federal,
da Emenda Constitucional n°® 95/2016, conhecida como a Emenda do Teto dos Gastos
Publicos, que determina diversas normas para frear os gastos publicos, inclusive com o
congelamento dos gastos com a educacdo por um periodo de 20 anos, tendo fixado o
orcamento de 2017 para 2018, o que significa que a contar de 2018, néo existe previsdo de
aumento dos recursos, apenas a correcio da inflacdo pela variagdo do Indice Nacional de
Precos ao Consumidor Amplo — IPCA (BRASIL, 2016; CAMPOS ET AL., 2017).

No ano de 2017 as universidades federais tiveram uma reducdo orcamentaria de
aproximadamente 15% para as despesas de custeio (gastos com o funcionamento cotidiano
das universidades) e de 40% nas despesas de capital (obras, investimentos e equipamentos), o
gue ocasionou sérios danos ao ensino superior publico do pais, gerando dificuldades para o
pagamento de despesas basicas, tais como: energia elétrica, limpeza, alimentacédo, seguranca,
aquisicdo de livros, infraestrutura para o ensino, bolsas para alunos de baixa renda, entre
outros (ANDIFES, 2017).

A situacdo do ano de 2018 também néo foi favoravel as universidades federais, tendo
em vista o inicio da vigéncia da Emenda Constitucional n® 95/2016 e o controle de metade das
verbas de investimentos, por parte do Ministério da Educagdo (MEC). Isso significa que as
instituicbes ndo tiveram total autonomia gerencial para definir sobre a utilizacdo destes
recursos financeiros, gerando impactos no proposito de expansao das universidades e
inviabilizando a continuidade de muitas obras, o que pode intensificar ainda mais 0s
problemas vivenciados por estas instituicdes (ANDIFES, 2017). Segundo destacam Mancebo,
De Assis e Lima (2016), as consequéncias da Emenda Constitucional n® 95/2016 serédo
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enormes, pois todos os efeitos positivos das vinculagdes de recursos constitucionais como
salde, educacdo, ciéncia e tecnologia serdo anulados.

Outrossim, de acordo com a Lei de Diretrizes Orgamentarias (LDO), foi retirada, em
2018, por meio de veto presidencial, a prioridade para as metas do Plano Nacional de
Educacao (PNE), o que pode agravar a situacdo das universidades federais e acarretar em um
colapso ainda maior. Além de tudo, segundo apontam gestores de diversas universidades, o
orcamento anunciado € insuficiente para as despesas essenciais, prejudicando assim, a
qualidade dos servicos prestados pelas universidades federais, bem como o sucateamento das
estruturas fisicas destas instituicdes e a precarizacdo dos servicos complementares ofertados.

2.2. O Cenario do Setor de Servicos na Atual Economia Mundial e no Brasil

Churchill Jr. e Peter (2012) destacaram a importancia do setor de servigos na
economia mundial, ressaltando a atual relevancia do marketing de servigos frente aos bens
tangiveis. Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) ja haviam identificado esta magnitude quando
estabeleceram que:

A participacdo percentual do setor de servigos estd crescendo em quase todas as
economias do mundo. A medida que uma economia nacional se desenvolve, a
participacdo relativa do emprego entre os setores agricola, industrial (incluindo
manufatura e mineracdo) e de servicos muda drasticamente. Até mesmo em
economias emergentes, a producdo de servigos vem crescendo rapidamente e muitas
vezes chega a representar a metade do Produto Interno Bruto - PIB (LOVELOCK;
WIRTZ; HEMZO, 2011, p. 28).

Da mesma forma, Gronroos (2009, p. 1) destaca que “o mundo ocidental vem
experimentando uma economia pds-industrial, baseada em servigos ha varias décadas”. De
forma complementar, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) afirmam que 0S Sservigos Sao
dominantes na economia moderna de diversas na¢des, tanto em paises desenvolvidos quanto
emergentes. Ainda de acordo com estes autores, em paises com maior indice de
desenvolvimento, os servicos chegam a representar entre dois tergos e trés quartos do PIB.
Portanto, é possivel perceber que a predominancia do setor de servi¢os ja se tornou uma
realidade mundial, cujas evidéncias podem ser demonstradas através dos percentuais que cada
setor da economia representa frente ao PIB anual global. De acordo com os dados divulgados
pela Central Intelligence Agency, no ano de 2017, o setor de servicos foi responsavel por 64%
da distribuicdo do PIB global, o que representa quase dois tercos do total, enquanto que 0s
setores da industria e da agricultura tiveram a representatividade de 30% e 6%
respectivamente.

E por este motivo que Valotto (2010a) afirma que o setor de servigos vem ocupando
cada vez mais 0 espaco que antes pertencia aos setores da industria e da agropecuéria, tanto
em paises desenvolvidos quanto em desenvolvimento. Além disso, estudos da Organizagdo
para Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico destacam o setor de servicos como
importante agente para o crescimento econdmico dos paises (OCDE, 2005).

No Brasil a situacdo ndo difere do panorama mundial, pois atualmente a economia do
pais esta pautada nos servi¢os. Conforme destacam Silva, Menezes Filho e Komatsu (2016), a
mudanca estrutural da economia brasileira em dire¢do ao setor de servi¢os data dos anos 50,
quando a participacdo da mdo de obra deste setor j& era superior a do setor industrial. De
acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), no Brasil, a expansédo do setor de servigos pode
ser observada com mais énfase a partir da década de 1990, quando este setor passou de 40%

14



para 50% do PIB nacional. Hodiernamente, a sua representatividade ultrapassa os 70% frente
ao PIB, o que reforca o posicionamento do pais como uma economia de servicos.

Segundo dados publicados, em 2017, pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), apesar das sucessivas quedas que o setor de servi¢os vem experimentando
no pais, em funcédo da crise econémica e das altas taxas de desemprego, este setor possui 0
maior peso na economia brasileira, sendo responsavel por aproximadamente 70% do Produto
Interno Bruto (PIB). Assim, pode-se perceber a importancia deste setor na economia do pais.
Alias, quando comparado aos outros setores econémicos, foi 0 Unico a apresentar avangos
consecutivos nos trés ultimos trimestres de 2017 em relacdo ao PIB. Ademais, no que tange a
representatividade de cada setor na composic¢éo do PIB, os dados do 3° trimestre de 2017, do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), mostram que 72,8% do PIB brasileiro
foi oriundo do setor de servicos, seguido por 22,2% do setor industrial e 5% do setor
agropecuario, conforme demonstrado na figura 01:

Figura 01 - Composicao do PIB no 3° trimestre de 2017

72,8% 22,2% 5%
N e 5
Servigos IndUstria Agropecuaria

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados do IBGE (2017).

Conforme enaltecem Silva, Menezes Filho e Komatsu (2016), o setor de servicos
encontra-se em uma posicdo de destaque no Brasil, apresentando uma tendéncia historica de
crescimento, bem como consideravel participacdo na distribuicdo do emprego e da renda. No
entanto, em funcdo do conceito atrelado a intangibilidade, dentro do setor de servigos existem
grupos bastante heterogéneos de atividades, o que faz com que as suas caracteristicas
produtivas sejam bastante diferentes, tanto em termos de qualificacdo profissional quanto de
remuneracdo (BASTOS ET AL. 2008).

Diante da variedade de grupos de atividades que compdem o setor de servicos, foi
desenvolvida no Brasil uma classificacdo utilizada pelo IBGE na Pesquisa Anual de Servigos
(PAS). De acordo com a Ultima versdo desta pesquisa, datada de 2015, os servicos ndo
financeiros sdo categorizados nos seguintes grupos: servicos prestados as familias; servicos de
informacdo e comunicacdo; servigcos profissionais, administrativos e complementares;
transportes, servicos auxiliares aos transportes e correio; atividades imobiliarias; servicos de
manutencdo e reparacdo; e outras atividades de servicos (IBGE; PAS, 2015). Essa
classificacdo é necessaria para que seja possivel estabelecer comparacGes de crescimento
dentro destes grupos de atividades, tendo em vista que o setor engloba atividades bastante
distintas, que podem variar de servicos com baixo valor adicionado (como servicos de
limpeza) até mesmo atividades com maior complexidade tecnoldgica (SOUZA ET AL.,
2011). Com base em Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), tem ocorrido um constante
crescimento interno nestes grupos de atividades no Brasil, 0 que faz com que o pais ganhe
uma posicao de destaque no cenario internacional.

Contudo, paradoxalmente, embora o crescimento do setor de servicos seja uma
tendéncia mundial, pode-se dizer que existe escassez de estudos e pesquisas nesta area
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(DELIBERAL et al., 2014; ROTH; MENOR, 2003). Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011)
validam esse posicionamento ao destacarem que “vivemos em uma economia de servicos,
mas na maioria das escolas de administragdo o estudo académico e o ensino de marketing
ainda sdo dominados por uma perspectiva industrial, ao invés de voltada ao marketing de
servicos” (LOVELOCK, WIRTZ, HEMZO, 2011, p. 4-5). Diante desta lacuna, a presente
pesquisa pretende contribuir, mesmo que de forma breve, com a aplicacdo dos conceitos de
marketing de servi¢cos no contexto brasileiro, trazendo assim, novos aportes empiricos para
este campo do conhecimento.

2.3. Servicos e suas Caracteristicas

Os primeiros debates sobre a distin¢do entre bens tangiveis e servicos intangiveis se
originaram com Adam Smith. Especificamente na area de marketing, conforme enaltecem
Rocha e Silva (2006), embora a atencdo dada aos servigos seja uma preocupacao
relativamente recente nas publicacdes de marketing, o pioneirismo no seu interesse data da
década de 1970, quando estava voltado a distribuigdo de servicos e na aplicagdo de marketing
a esse setor. Segundo Rocha e Silva (2006), o autor Kotler destaca que foi a partir da
publicagdo do artigo de Shostack (1977), intitulado “Breaking free from product marketing”,
que:

Pesquisadores e estudiosos da area desenvolveram os fundamentos do que viria a ser
uma teoria de marketing aplicada a servicos [...] Sua publicacdo gerou toda uma
sequéncia de publicacbes em que se discutiam a natureza dos servigos, suas
caracteristicas e a aplicabilidade dos conceitos tradicionais de marketing ao
marketing de servigos (ROCHA,; SILVA, 2006, p. 79).

De acordo com Shostack (1977), mesmo com o crescente dominio dos servi¢os na
economia dos EUA, na época, sua percepcdo era de que o marketing de servi¢os era uma
fronteira inexplorada, tendo em vista que tanto a literatura quanto a linguagem do marketing
derivam de bens fisicos, particularmente de bens de consumo, e de que o marketing é
orientado para o produto e ndo para 0 servico.

Diante do panorama do marketing na década de 70 e tendo em vista os problemas
apresentados acima por Shostack, ela desenvolveu uma nova definigdo estrutural para
oferecer um conceito mais amplo ao marketing de servigos, o0 denominado modelo molecular.
Conforme Shostack (1977, p. 74), “um modelo molecular oferece oportunidades de
visualizagdo e gerenciamento de uma entidade de mercado total. Isso reflete no fato de que
uma entidade de mercado pode ser parcialmente tangivel e parcialmente intangivel, sem
diminuir a importancia de nenhuma das caracteristicas”. Desta forma, de acordo com este
modelo, um produto ou servico pode possuir uma parte tangivel e outra intangivel, e a
diferenciacdo entre eles se da através do seu nucleo e com a predominancia de uma das partes.

Para exemplificar o modelo molecular, a autora utilizou como exemplo as companhias
aéreas e 0s automoveis, apresentando semelhancgas entre eles, contudo, ressalta que essas
entidades ndo sdo as mesmas, nem na configuracdo, nem nas implicacbes de marketing.
Enguanto um automovel é uma propriedade fisica (elemento tangivel) que presta um servigo
de transporte (elemento intangivel), a viagem aérea (elemento intangivel), por outro lado, ndo
pode ser possuida fisicamente, s6 pode ser experimentada, embora também contenha
elementos tangiveis.
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Figura 02 - Modelo molecular
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Fonte: Shostack, G. L. Breaking Free from Product Marketing. Journal of Marketing, American Marketing
Association, 1977, vol. 41, n°. 2, pp. 73-80 (Tradugdo livre da pesquisadora).

Ademais, como enaltece Shostack (1977, p. 75), “o conceito molecular permite
descrever e agrupar entidades de mercado ao longo de um continuo, de acordo com o peso da
"mistura" de elementos que as compdem”. Essa escala confere as entidades de base intangivel
um lugar e um peso proporcional a sua verdadeira importancia. Assim, a autora afirma que
quanto mais intangivel for o servigo, maior sera a diferenca nas caracteristicas de marketing
do servigo. A partir dessa escala estabelecida por Shostack (1977), € possivel depreender que
os bens puros sdo preponderantemente tangiveis, enquanto que 0S Servigos puros Sao
predominantemente intangiveis. Quanto mais tangivel for um produto, mais ele envolve a
posse fisica, e quanto mais intangivel, a posse fisica tende a inexistir e pode ser apenas
experimentada. Desta maneira, esta publicacdo chamou a atencdo para as distingdes entre
produtos e servicos, caracterizando especialmente a propriedade da intangibilidade dos
servicos, embora isso ndo signifique que os servi¢cos ndo possam ter caracteristicas tangiveis,
muito pelo contrério, eles podem possui-la em um maior ou menor grau diante de uma escala
(SHOSTACK, 1977).
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Figura 03 - Escala de tangibilidade
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Fonte: Shostack, G. L. Breaking Free from Product Marketing. Journal of Marketing, American Marketing
Association, 1977, vol. 41, n°. 2, pp. 73-80 (Tradugdo livre da pesquisadora).

Diante dessa discussao sobre a natureza de servicos, faz-se necessario ressaltar que a
distingdo entre bens e servicos nem sempre € perfeitamente nitida, clara e precisa, pois
normalmente muitos servicos contém elementos de bens tangiveis, assim como 0s bens
possuem elementos intangiveis. Com o objetivo de auxiliar na compreenséo dessa distincéo,
Hoffman et al. (2009, p. 6) afirmam que os bens normalmente sdo definidos como objetos,
enguanto os servicos sdao definidos como acdes e esforcos, além do fato de que a principal
diferenca entre eles é a propriedade da intangibilidade conferida aos servicos.

Kotler e Keller (2006) definem um servigo como “qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na
propriedade de nada [...] um servigo pode estar ou ndo ligado a um produto concreto”
(KOTLER; KELLER, 2006, p. 397). Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 21) apresentam uma
definicdo abrangente sobre servicos, que 0s conceitua como atividades econémicas que uma
parte oferece a outra, sem que os consumidores necessariamente detenham a propriedade dos
elementos fisicos (elementos tangiveis) envolvidos no processo de prestacdo do servico.

Ademais, ainda segundo Kotler e Keller (2006), “os servigos apresentam quatro
caracteristicas principais, que afetam enormemente a elaboracdo de programas de marketing:
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade” (KOTLER; KELLER, 2006,
p. 399). A intangibilidade esta relacionada com a impossibilidade de o consumidor
experimentar o servico sem que o tenha adquirido. O que faz com que Zeithaml e Bitner
(2006, p. 102) assegurem que “como 0S servigos sdo intangiveis, os clientes procuram
evidéncias sobre eles em toda interagdo que fazem com a organiza¢do”. No que tange a
inseparabilidade, ela consiste no fato de que normalmente os servicos sdo produzidos e
consumidos a0 mesmo tempo. Quanto a variabilidade, como 0 mesmo tipo de servi¢o pode
ser prestado por pessoas distintas e em ambientes diferentes, eles sdo extremamente variaveis.
Ja no que concerne a perecibilidade, quer dizer que os servi¢os ndo podem ser estocados.

Diante da representatividade do setor de servicos na econdmica mundial e
especialmente no Brasil, cujo setor representa cerca de 73% do Produto Interno Bruto (PIB)
do pais (IBGE, 2017), houve o crescimento da preocupacdo com o marketing de servicos.
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Outrossim, segundo destacam Zeithaml ¢ Bitner (2003), “ha um consenso geral de que
existem diferencas inerentes entre bens e servigos e de que as mesmas resultam em desafios
exclusivos, ou ao menos diferentes, para a administra¢do de servigos” (ZEITHAML;
BITNER, 2003, p. 36).

O quadro 01 apresenta algumas caracteristicas distintas entre bens e servigos, bem
como as implicacdes decorrentes. Além disto, cabe ressaltar que as diferencas atreladas ao
setor de servicos geram consequéncias nas acfes de marketing adotadas pelas organizagdes.
Outrossim, existem varia¢Bes até mesmo dentro das subdivisdes de cada setor de servigos, 0
que faz com que os profissionais deste segmento enfrentem indmeros desafios para
administra-los, tais como: inexisténcia de estoque, influéncia do funcionario na percepg¢éo
sobre 0 servico, coparticipacdo do cliente na prestacdo do servico, dificuldade de estabelecer
precos, entre outros.

Quadro 01 - Servicos so diferentes

Bens Servicos ImplicacOes decorrentes

+ Servicos ndo podem ser estocados.

+ Servicos ndo podem ser patenteados.

+ Servigos ndo podem ser exibidos ou comunicados com facilidade.
- E dificil determinar o prego.

Tangiveis Intangiveis

+ O fornecimento de um servigo e a satisfagcdo do cliente dependem das
acOes dos funcionérios.

Padronizados Heterogéneos + A qualidade dos servicos depende de diversos fatores incontrolaveis.

+ Nao ha certeza de que o servico executado atenda o que foi planejado
e divulgado.

+ Clientes participam e interferem na transagéo.
Producéo Produgo e + Os clientes afetam-se mutuamente.

separada do consumo + Os funcionérios afetam os servicos prestados.
consumo simultaneos + A descentralizacdo pode ser essencial.

- E dificil ocorrer producio em massa.

- E dificil sincronizar a oferta e a demanda em servicos.

N4o pereciveis Pereciveis . x . .
P + Os servigos ndo podem ser devolvidos ou revendidos.

Fonte: ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 36, reimpresso mediante permissdo da American Marketing
Association, Journal Of Marketing 49, Fall 1985, A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry,
“A conpectual model of service quality and its implications for future research”, pp. 41-50.

Além disso, conforme destacam Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), “o envolvimento de
pessoas prestando e recebendo servigos aumenta o grau de complexidade da gestéo, exigindo
um novo paradigma” (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011, p. 28). Por isso, os estudos na
area de marketing de servicos, sejam no setor publico ou no setor privado, sdo tdo importantes
e merecem atencao.

2.4. Comportamento do Consumidor

Conforme destacam Ostergaard e Jantzen (2002), nos ultimos 50 anos houve grande
evolucéo acerca das diferentes perspectivas que tratam de como 0s consumidores devem ser
compreendidos. Estes autores afirmam que o processo evolutivo do comportamento do
consumidor pode ser descrito mediante quatro perspectivas diferentes, compreendidas no
periodo de 1945 a 1997.

Segundo Ostergaard e Jantzen (2002), a primeira perspectiva, reconhecida como
comportamento do comprador, dominou o inicio dos anos de 1960, e seu foco estava na
compra, objetivando investigar como a compra ocorre; a segunda perspectiva, reconhecida
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como comportamento do consumidor, ocorrida no final dos anos de 1960, teve como foco de
pesquisa 0 comportamento do consumidor antes e depois da compra de bens e servigos; ja a
terceira perspectiva, altera o foco da pesquisa no deslocamento do estudo do comportamento
antes e apds a compra para os estudos gerais de como os consumidores estdo vivendo; e a
quarta perspectiva, denominada estudos de consumo, modifica o foco da pesquisa para a
cultura do consumo em geral, e deste modo, o objeto da pesquisa nao é o simples consumidor
como tal, mas sim as relagdes entre os consumidores.

De forma complementar, Blackwell, Miniard e Engel (2005, p. 7), destacam que assim
como o estudo do comportamento do consumidor evoluiu, 0 seu escopo também foi
modificado, passando do estudo do comportamento de compra, ou Seja, por que as pessoas
compram, para a analise de consumo, isto €, por que e como as pessoas consomem. Estes
autores ressaltam ainda, que a anélise do comportamento de consumo consiste em uma base
conceitual mais ampla do que simplesmente a de comportamento de compra, tendo em vista
que levanta questdes que ocorrem apos o processo de compra.

Alguns renomados autores como Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996), Sheth, Mittal
e Newman (2001), Mowen e Minor (2003), Blackwell, Miniard e Engel (2005), Solomon
(2010), Hawkins e Monthersbaugh (2018), entre outros, tém realizado pesquisas sobre o
comportamento do consumidor e vem tentando explicar a importancia destes estudos e de
seus construtos para o sucesso das organizaces. De acordo com Mowen e Minor (2003), o
estudo do comportamento do consumidor confere uma base de conhecimento capaz de
proporcionar aos profissionais de marketing a possibilidade de analisar os fatores que
influenciam as necessidades e as vontades dos consumidores, com o0 objetivo de criar uma
troca bem-sucedida.

Sheth, Mittal e Newman (2001, p. 29), definem o comportamento do consumidor
como as atividades fisicas e mentais desempenhadas por clientes, que resultam em decisdes e
acoes relacionadas ao processo de obtencdo, utilizagdo de produtos e servigos e seu respectivo
pagamento. Para Blackwell, Miniard e Engel (2005, p. 6), o comportamento do consumidor
consiste nas “atividades com que as pessoas se ocupam quando obtém, consomem e dispdem
de produtos e servigos”. De acordo com Solomon (2016), o comportamento do consumidor
abrange uma area extensa, pois compreende os estudos dos processos em que individuos ou
grupos realizam a partir da selecdo, compra, utilizacdo e descarte de produtos ou servicos,
com o objetivo de satisfazer as suas necessidades e desejos.

Hawkins e Monthersbaugh (2018) desenvolveram uma definigdo mais recente sobre o
comportamento do consumidor, tendo revelado que este campo envolve o “estudo de
individuos, grupos ou organizagdes e 0 processo que eles usam para selecionar, obter, usar ou
dispor de produtos, servigos, experiéncias ou ideias para satisfazer necessidades e o impacto
que esses processos tém sobre o consumidor e a sociedade” (HAWKINS;
MONTHERSBAUGH, 2018, p. 7). Deste modo, é possivel perceber os beneficios oriundos
do entendimento do comportamento do consumidor, uma vez que as organizag0es existem
para satisfazer as necessidades dos seus clientes.

Conforme enaltecem Sheth, Mittal e Newman (2001, p. 32), diversas empresas do
mundo todo tém reconhecido o potencial de sucesso que o entendimento do comportamento
do consumidor pode proporcionar. Além disto, estes autores afirmam que os estudos sobre o
comportamento do consumidor fazem parte dos conhecimentos basicos para decisdes
organizacionais de sucesso. No caso do servigo publico, Blackwell, Miniard e Engel (2005, p.
12), acrescentam que o estudo sobre o comportamento do consumidor, que neste caso pode
ser entendido como cidad&o-usuario, ajuda a estabelecer politicas publicas, tendo em vista que
€ necessario entender as necessidades dos cidadaos para posteriormente formula-las, bem
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como identificar os impactos de suas alteracGes. Desta forma, é possivel perceber que o
estudo sobre o comportamento do consumidor € relevante porque permite que as instituicdes,
publicas ou privadas, sejam elas com ou sem fins lucrativos, entendam melhor os seus
consumidores, clientes, cidaddos e usuarios, auxiliando-as na tomada de decisao.

Existem diferentes modelos de comportamento do consumidor, contudo nesta pesquisa
optou-se por utilizar o modelo proposto Blackwell, Miniard e Engel (2005, p. 86), tendo em
vista que este destaca o construto da satisfacdo, que esta diretamente relacionado com o
objetivo geral desta pesquisa. Além de que, este € um dos modelos mais difundidos e
utilizados no processo de compreensdo do comportamento do consumidor. A representacao

deste modelo consta na figura 04.

Figura 04 - Modelo de comportamento do consumidor de Blackwell, Miniard e Engel (2005)
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Fonte: Blackwell, Miniard e Engel. Comportamento do consumidor, 2005, p. 86.

Conforme demonstrado na figura 04, na parte destacada com sombreado, Blackwell,
Miniard e Engel (2005, p. 73) estabelecem sete estagios para 0 modelo de processo de decisdo
do consumidor (PDC). Este modelo apresenta as atividades da tomada de decisdo de forma
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esquematica, além de indicar como distintas forgas internas e externas interagem e afetam o
comportamento dos consumidores, atraves de suas interligaces. Dentre as diversas forcas que
podem impactar o comportamento do consumidor, estes autores destacam as seguintes:
cultura, classe social, influéncias pessoais, familia, situacdo, recursos do consumidor,
motivagéo e envolvimento, conhecimento, atitudes, personalidade, valores e estilo de vida.

De acordo com estes autores, e ainda com base na figura 04, os estagios da tomada de
decisdo do consumidor sdo explicados da seguinte forma: O primeiro estagio é denominado
de reconhecimento da necessidade, e trata da diferenca entre o que o consumidor percebe
como sendo o ideal comparado com o estado atual, o que faz com que o consumidor
reconhece uma necessidade ou desejo. O segundo estagio € nomeado de busca de
informacdes, e consiste do processo pelo qual o consumidor busca conhecimento, de forma
interna (memaria) ou externa (ambiente), para satisfazer as suas necessidades ndo atendidas.
O terceiro estagio € intitulado de avaliagdo de alternativas pré-compra, onde o consumidor
avalia as opcdes identificadas na etapa anterior de busca de informagdes para estreita-la e
tomar a decisdo de compra. O quarto estdgio € a compra propriamente dita, onde o
consumidor adquire o produto selecionado na etapa anterior, ou algum outro substituto que
seja aceitavel na ocasido. O quinto estagio € denominado de consumo, que € a fase em que o
consumidor utilizada o produto adquirido. O sexto estdgio € chamado de avaliacdo pds-
consumo, que consiste na fase em que o consumidor experimenta a sensacao de satisfacdo ou
insatisfacdo, o que pode impactar na realizagdo de compras futuras. O sétimo estagio €
nomeado de descarte, e representa a finalizacdo da utilizacdo daquele produto para o
consumidor. Entretanto, este produto ainda pode servir para outro consumidor, por meio de
revenda, troca, reciclagem ou até mesmo ser designado para o descarte completo.

Isto posto, é possivel perceber que entender o comportamento do consumidor ndo é
uma tarefa facil, em funcéo da quantidade de etapas do processo decisorio e das variaveis que
exercem influéncia neste processo, que na figura 04 estdo representadas pelo tracejado duplo.
De forma complementar, Kotler e Armstrong (1998, p. 97-105) também identificam outras
fontes de influéncia, tais como: subcultura, idade, estagio do ciclo de vida, ocupacéo, situacdo
econdmica, percepcao, aprendizado e crencas.

2.5. Pesquisa de Marketing

Conforme destaca Manzo (1986), ap6s a Segunda Guerra Mundial, ocorrida no
periodo de 1939 a 1945, houve um intenso crescimento nas atividades de pesquisa. Na area de
marketing, isso foi refletido na adogdo de pesquisas cientificas para pautar as decisdes sobre
as politicas de marketing das instituicGes (MANZO, 1986, p. 35). Outrossim, este autor
ressalta que cada vez mais as decisdes de marketing estdo sendo tomadas com base em
pesquisas cientificas, o que possibilita aos gestores agir com eficiéncia para atingir 0s
objetivos desejados (MANZO, 1986, p. 35).

De acordo com Zikmund e Babin (2011, p. 24), a pesquisa de marketing no século
XXI estd em constante mudanca, e grande parte destas transformacdes pode ser atribuida as
novas tecnologias de comunicacao e a tendéncia de um mercado mais globalizado. De forma
complementar, Hair et al. (2014, p. 4) ressaltaram a expansdo da pesquisa de marketing nos
Gltimos anos, embasados no surgimento das midias sociais, dos levantamentos online e da
telefonia mdvel. Entretanto, na visdo destes autores, apesar da emergente importancia das
novas ferramentas e conceitos relacionados a pesquisa de marketing, eles afirmam que
continuam igualmente relevantes as tradicionais ferramentas utilizadas, tais como: teste de
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hipdteses, definicdo dos construtos, amostragem, confiabilidade, validade e analise de dados
(HAIR ET AL., 2014, p. 4).

Além disso, consoante com Malhotra (2012, p. 10), recentemente muitos fatores
aumentaram a necessidade de obtencdo de informagdes sobre clientes, concorrentes e outras
forcas de mercado, tanto em termos qualitativos quanto quantitativos, o0 que acentua ainda
mais a importancia da pesquisa de marketing para as organizac¢des. De acordo com Malhotra
(2012, p. 6), atualmente a pesquisa de marketing é utilizada por todos os tipos de
organizacgOes. Hair et al. (2014, p. 5) corroboram com essa afirmagao ao apresentarem que as
organizagbes de todos os tamanhos costumam possuir davidas acerca de questdes
relacionadas ao marketing, e que frequentemente utilizam a pesquisa de marketing para
embasar a tomada de decisdo gerencial. Zikmund e Babin (2011, p. 7) acrescentam que a
pesquisa de marketing também pode auxiliar as organizagdes sem fins lucrativos, tendo em
vista que estas existem para satisfazer as necessidades da sociedade.

A atual definicdo de pesquisa de marketing, apresentada pela American Marketing
Association enaltece que:

A pesquisa de marketing é a funcdo que liga o consumidor, o cliente e o puablico ao
profissional de marketing por meio de informagBes - informacfes usadas para
identificar e definir oportunidades e problemas de marketing; gerar, refinar e avaliar
acbes de marketing; monitorar o desempenho de marketing; e melhorar a
compreensdo do marketing como um processo. A pesquisa de marketing especifica
as informacOes necessarias para abordar esses problemas, delineia o método de
coleta de informagdes, gerencia e implementa o processo de coleta de dados, analisa
o0s resultados e comunica os resultados e suas implicacdes (AMA, 2004, tradugdo
nossa).

Kotler e Lee (2008, p. 267) definem que a pesquisa de marketing ¢ a “elaboracgao,
coleta, anélise e edicdo de relatdrios sistematicos de dados relevantes para uma situacdo
especifica de marketing enfrentada por uma organizagdo”. Para Zikmund e Babin (2011, p. 6),
a pesquisa de marketing consiste no emprego do método cientifico em busca da verdade
acerca dos fendbmenos de marketing. Ja de acordo com Malhotra (2012, p. 6), a pesquisa de
marketing compreende “a identificacao, coleta, analise, disseminagdo e uso de informacodes de
forma sistematica e objetiva para assessorar a geréncia na tomada de decisfes relacionadas a
identificacdo e solucdo de problemas (e oportunidades) de marketing”. Segundo Hair et al.
(2014, p. 5), a pesquisa de marketing é uma ferramenta que conecta a organizacdo ao seu
mercado, através da obtencdo de informacbes, e que é utilizada para identificar novas
oportunidades, desenvolver estratégias e implementar novos métodos de coleta de dados para
proporcionar um melhor entendimento acerca do cliente.

De acordo com a definicdo apresentada por diversos autores, pode-se dizer, de forma
abrangente, que a pesquisa de marketing consiste em um processo sistematico de identificacdo
e coleta de dados, de forma planejada, estrutura e objetiva, para posterior analise,
interpretacdo e comunicacdo aos interessados, tendo como objetivo principal auxiliar as
organizagOes a tomarem decisfes mais consistentes (KOTLER; LEE, 2008; ZIKMUND;
BABIN, 2011; MALHOTRA, 2012; HAIR ET AL., 2014). O processo de pesquisa de
marketing € composto por algumas fases distintas, que podem variar de acordo com cada
autor, porém sdo etapas sequenciais e inter-relacionadas. Para Malhotra (2012, p. 8), o
processo de pesquisa de marketing é composto por seis etapas, a saber: 1 — Definicdo do
problema; 2 — Desenvolvimento de uma abordagem; 3 — Formulacdo da concepcdo de
pesquisa; 4 — Trabalho de campo ou coleta de dados; 5 — Preparacdo e analise de dados; 6 —
Preparacao e apresentacdo do relatorio.
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Segundo Hair et al. (2014, p. 31), o processo de pesquisa de marketing possui 4 etapas,
a saber: 1 — Determinacdo do problema de pesquisa; 2 — Sele¢cdo de uma concepgdo de
pesquisa adequada; 3 — Execucédo e concepc¢do da pesquisa; 4 — Comunicacdo dos resultados
da pesquisa. Contudo, estes autores ainda desmembram estas etapas em 11 passos, conforme
descrito no quadro 02.

Quadro 02 - Etapas e passos do processo de pesquisa de marketing.

Etapas Passos

Passo 1: Identificar e esclarecer as necessidades de informacdes.

Etapa I: Determinar o problema de | Passo 2: Definir as perguntas de pesquisa.

pesquisa Passo 3: Especificar os objetivos da pesquisa e confirmar o valor da
informacdo.

Passo 4: Determinar o projeto de pesquisa e as fontes de dados.

Etapa I1: Selecionar uma concepcdo | Passo 5: Elaborar a concepgdo da amostragem e o tamanho da amostra.

de pesquisa Passo 6: Examinar as questfes e as escalas de mensuracéo.

Passo 7: Elaborar e realizar o pré-teste do questionario.

Passo 8: Coletar e preparar os dados.
Passo 9: Analisar os dados.
Passo 10: Interpretar 0s dados para produzir conhecimento.

Etapa I1l: Executar a concepcédo da
pesquisa

Etapa IV: Comunicar os resultados | Passo 11: Preparar e apresentar o relatorio final.
da pesquisa

Fonte: Hair et al. Fundamentos de pesquisa de marketing, 2014, p. 33.

Para Zikmund e Babin (2011, p. 58), o processo de pesquisa de marketing é composto
por seis estagios: 1 — Definir os objetivos da pesquisa; 2 — Planejar um projeto de pesquisa; 3
— Planejar uma amostra; 4 — Coletar os dados; 5 — Analisar os dados; 6 — Formular as
conclusoes e elaborar o relatério. Estes autores afirmam que as referidas etapas podem ser
representadas através de um processo ciclico, tendo em vista que as conclusfes oriundas da
pesquisa podem gerar novos conhecimentos para investigacdes futuras, e que por isso, existe
uma ligacdo tracejada entre a etapa de conclusdes/relatérios e a etapa de definicdo dos
objetivos da pesquisa. Ainda segundo estes autores, o gestor é integrante fundamental neste
fluxo, e por isso é apresentado no centro do processo, considerando que ele é o responsavel
pela tomada de decisdo, conforme é representado na figura 05.

Figura 05 - Etapas do processo de pesquisa de marketing
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Fonte: Adaptado de Zikmund; Babin. Principios da Pesquisa de Marketing, 2011, p. 59.
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Especificamente no ambito do setor publico, que é o campo objeto deste estudo, os
autores Kotler e Lee (2008, p. 267) afirmam que a pesquisa de marketing € uma ferramenta
capaz de fornecer informacdes de grande validade as instituicdes publicas, dentre as quais
destacam-se: 1 — A obtencdo de dados acerca dos cidad&os, tais como comportamentos e
perfis, para transforma-los em informag@es Uteis & tomada de decisdo; 2 — Busca continua de
feedback para avaliar a satisfacdo dos cidaddos com as politicas e a¢Bes adotadas nos servigos
publicos; 3 — As informac6es da pesquisa de marketing podem ser fundamentais para auxiliar
as instituicGes publicas a determinar as caracteristicas de produtos, programas e servicos; 4 —
Para auxiliar na tomada de decisdo acerca de investimentos e desinvestimentos; 5 — Pode
ajudar a evitar o langamento de programas e acOes que ndo estejam de acordo com as
necessidades prioritarias dos cidadaos.

Portanto, é possivel perceber que apesar das diferencas nas quantidades de etapas e nas
respectivas denominacdes, descritas pelos influentes autores de pesquisa de marketing, esta
ferramenta configura-se como um processo sistematico, em que essencialmente, todas as
defini¢cbes da primeira etapa partem de um ponto em comum, ou seja, a definicdo dos
problemas/objetivos da pesquisa, e resultam em achados relevantes para subsidiar a tomada de
decisdo organizacional. Outrossim, conforme enaltecem Hair et al. (2014, p. 6), “a pesquisa
de marketing possui diversas finalidades e pode ser aplicada a inimeros problemas”.

2.6. Pesquisa de Satisfagdo e o Construto Importancia

As pesquisas de satisfacdo sdo instrumentos que podem ser utilizados para avaliacdo e
monitoramento acerca da prestacdo de servicos, sejam eles privados ou publicos, com
informac0es obtidas a partir da percepcao do publico alvo. Normalmente séo utilizadas para
obter informacgfes acerca das expectativas, percepcGes de desempenho e preferéncias do
publico alvo acerca dos servigos prestados pela instituicdo. Esta ferramenta possibilita a
identificacdo dos elementos considerados como prioritarios em um determinado servico, bem
como para realizar o levantamento dos principais problemas relacionados ao servico prestado
e a sua qualidade (GESPUBLICA, 2013).

Fundamentadas nos resultados oriundos das pesquisas de satisfacdo, as organizacgdes
podem implantar melhorias em relacdo a prestacdo dos servicos e aprimorar 0 seu processo de
gestdo. Além de tudo, as pesquisas de satisfacdo podem tornar visiveis demandas prioritarias
que necessitam de maior atencdo e aplicacdo de recursos, assim como a situacdo inversa,
quando determinados servicos ou dimensdes ndo sdo tdo relevantes, e, portanto, ndo ha
necessidade de investimentos t4o elevados (GESPUBLICA, 2013).

No caso especifico do servico publico, este instrumento ainda fornece subsidios
essenciais a estratégia gerencial, permitindo a concentracdo de esforcos da administracdo
publica na redugdo da lacuna entre o que o publico alvo deseja e a qualidade dos servicos que
ele recebe. Além disto, de acordo com o Guia Metodoldgico de Pesquisa de Satisfacdo do
Programa GESPUBLICA (2013, versdo 1, p. 9), “sio também uma forma de “controle
social”, fazendo com que os 6rgaos ou entidades publicas prestem contas de suas atividades e
servigos e estejam “afinados” com as expectativas, preferéncias ¢ opinides do publicos alvo”.
Outrossim, ainda conforme este guia metodoldgico, a avaliagdo realizada com a pesquisa de
satisfacdo no setor pablico é mais importante do que a do setor privado, tendo em vista que o
atendimento das demandas e necessidades do cidadao ¢é o fim Gltimo das institui¢des publicas,
e ndo o meio para o lucro, como acontece no setor privado. Ademais, especificamente na
esfera publica, “o feedback dos cidaddos € um componente central da avaliacdo de programas
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e campanhas e €, em geral, utilizado para auxiliar na avaliacdo da satisfacdo de programas e
servicos (KOTLER; LEE, 2008, p. 267).

As pesquisas de satisfacdo sdo instrumentos de avaliacdo e, portanto, devem estar
sujeitas aos preceitos metodoldgicos assim como qualquer pesquisa social, tais como:
imparcialidade, credibilidade, validade e confiabilidade das informages (GESPUBLICA,
2013). As etapas do processo de pesquisa de marketing podem ser aplicadas a pesquisa de
satisfacdo para que possam dota-la de rigor metodoldgico.

E comum associar a pesquisa de satisfagdo a identificacio das
caracteristicas/dimensdes da prestacdo de servicos mais importantes para o publico alvo,
estabelecendo assim, uma relagdo entre a satisfacdo e a importancia (valor), para fornecer uma
avaliacdo mais abrangente dos servi¢os pesquisados. As medidas de importancia captam as
prioridades da prestacdo de servigos, sob o enfoque do publico alvo. De acordo com o Guia
Metodoldgico de Pesquisa de Satisfacdo do Programa GESPUBLICA (2013, verséo 1, p. 18-
19), as combinacOes possiveis entre satisfacdo e importancia para cada dimensao/aspecto da
prestacao do servico podem ser visualizadas na matriz representada no quadro 03.

Quadro 03 - Matriz de combinacdo entre importancia e satisfagdo

A Satisfacdo
Importancia Alta Baixa
Alta A B
Baixa C D

Fonte: Guia Metodoldgico de Pesquisa de Satisfacdo do Programa GESPUBLICA (2013, versdo 1, p. 18).

Na situacdo A, tanto a satisfacdo quanto a importancia sdo consideradas altas pelo
publico alvo. Quando esta situacdo ocorre, significa que a instituicdo esta desempenhando de
forma adequada os servigos prestados, pois estd satisfazendo o usuario naquilo que ele
considera relevante. A orientagcdo é de que a instituicdo mantenha o trabalho que vem sendo
realizado para prestar o servi¢o. Na situacdo B, onde a satisfacdo é baixa e a importancia é
alta, isso significa que o publico alvo esta insatisfeito com algum aspecto do servico que
considera relevante. Diante desta situacdo, a instituicdo deverd priorizar a efetivacdo de
melhorias, com base nas causas da insatisfacdo, tendo em vista o carater de alta importancia
da dimens&o do servico (GESPUBLICA, 2013).

Na situacdo C, a satisfacdo € alta e a importancia é baixa, o que revela que embora
haja satisfacdo, este aspecto ndo € considerado relevante pelo publico alvo. Ainda que seja
importante manter a satisfacdo, a orientacdo é de que a instituicdo verifique se ndo existem
areas mais importantes para aplicar parte destes recursos, e deste modo, melhorar alguma
outra dimensdo que esteja mal avaliada. Na situacdo D, onde tanto a satisfacdo quanto a
importancia sdo baixas, isso revela que embora o publico alvo ndo considere determinado
aspecto importante, ainda assim esta insatisfeito com ele. Como a insatisfacdo nao deve ser
vista como uma situacdo favoravel, este quadrante também deve ser considerado prioritario,
independente da sua importancia. Desta forma, ao estabelecer uma relacdo de priorizacao para
atuacdo dos gestores, com base na matriz de comparacéo entre a satisfacdo e a importancia, o
mais adequado seria aplicar as melhorias na seguinte ordem: 1° situacdo B; 2° situacdo D; 3°
situacdo A; e 4° situagio C (GESPUBLICA, 2013).
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2.7. Expectativas e Satisfagédo dos Clientes

Conforme afirmam diversos autores (OLIVER, 1980; DESARBO, 1988; ZEITHAML;
BITNER, 2003; HOFFMAN ET AL., 2009; BLACKWELL; MINIARD; ENGEL, 2011), as
expectativas possuem uma relagéo direta com a satisfacdo dos clientes, ou seja, 0 processo de
satisfacdo dos clientes envolve as expectativas em relagdo aos servigos prestados. De acordo
com Zeithaml e Bitner (2006, p. 66), “as expectativas dos clientes sdo crencas a respeito da
execucdo do servigo, que funcionam como padrdes ou pontos de referéncia com relagdo aos
quais o desempenho ¢ julgado”. Estes autores também afirmam que os clientes estabelecem
comparagOes entre as suas percepgdes de desempenho e os pontos de referéncia ao avaliarem
determinado servico. Portanto, ainda segundo Zeithaml e Bitner (2006, p. 66), “conhecer o
que o cliente espera é o primeiro e possivelmente o mais importante passo na prestacdo de um
servi¢o de qualidade”.

Diante desse contexto, e com base em autores como Kotler e Keller (2006), € possivel
asseverar que as expectativas sdao formadas mediante mdaltiplas vertentes, e que sdo
substancialmente influenciadas pelas interacbes de cada individuo com a sociedade, bem
como com as experiéncias anteriores. Deste modo, acredita-se que as expectativas sejam
construidas por diversas dimensdes, tais como: pardmetros de comparagdo, aspectos
demogréficos, opinides de familiares e amigos, interagdo com a sociedade, promessas das
empresas e concorrentes, experiéncias anteriores, valor percebido, dentre outras. De maneira
ilustrativa, porém ndo exaustiva, a composicdo das expectativas dos clientes pode ser
representada conforme demonstracdo contida na figura 06. Além disto, a figura 06 também
apresenta 0s possiveis resultados decorrentes da comparacdo entre as expectativas e a
performance percebida, ou seja, a percepcdo de satisfagdo ou insatisfacdo com o servigo
prestado.

Figura 06 - Expectativas dos clientes
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Fonte: Adaptado pela autora a partir do Guia metodoldgico de pesquisa de satisfacdo do Programa
GESPUBLICA, SEGEP 2013, versio 1/2013.
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Deste modo, conforme destacado por Fornell et al. (1996), a expectativa tem um
componente fundamentado tanto no passado quanto no futuro, pois engloba experiéncias
anteriores (passado) e a estimativa de satisfacdo acerca do desempenho da empresa no
fornecimento de produto e/ou prestagédo do servico (futuro). De acordo com Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2011), as expectativas sdo subjetivas e variam de acordo com as caracteristicas de
cada cliente, o que pode ser considerado satisfatorio para um cliente, pode ndo ser para outro.

Em seguida as expectativas sdo comparadas com a performance percebida, e se forem
confirmadas podem gerar o sentimento de satisfacdo, e se ndo forem confirmadas podem
gerar o sentimento de insatisfacdo. Segundo Oliver e DeSarbo (1988) e Engel, Blackwell e
Miniard (2000), a comparacdo entre a performance percebida e as expectativas pode gerar trés
ocorréncias: desconfirmacdo positiva, desconfirmacdo negativa e confirmacdo simples. A
desconfirmacdo positiva é resultante das expectativas serem superadas pela performance,
resultando na satisfacdo. Ja a desconfirmacdo negativa, € resultante das expectativas nao
serem alcancadas pela performance, gerando a insatisfagdo. E a confirmagéo simples ocorre
quando a performance € equivalente as expectativas, resultando em uma posicéo neutra.

No que diz respeito a satisfacdo do cliente, conforme destacam Alves et al. (2015),
esta € uma das areas mais estudadas em marketing e possui relacdo com o tema central do
conceito de marketing. Portanto, a satisfacdo do cliente & um tema bastante relevante e merece
destaque, tendo em vista que nenhuma empresa pode existir sem clientes, e que dificilmente
clientes insatisfeitos permanecem na empresa quando possuem outras opgdes de concorrentes.
Por isso, cada vez mais as empresas, seja de fornecimento de produtos ou de servigos, estdo
preocupadas e atentas com a satisfacdo dos clientes e a utilizam como fator-chave para o
sucesso. Ademais, diversos autores destacam que é extremamente importante que a avaliagcdo
da satisfacdo seja efetuada continuamente, pois o que satisfaz o cliente hoje pode néo
satisfazé-lo amanha. Isto ocorre porque as percepcdes dos servicos estdo relacionadas com as
expectativas dos individuos, podendo variar de pessoa para pessoa € ao longo do tempo.

Outrossim, varios autores consideram que uma medida apropriada de satisfacdo em
servicos deve ser diferente daquelas utilizadas para bens, devido as caracteristicas
diferenciadas dos servicos, como intangibilidade, inseparabilidade, perecibilidade e
heterogeneidade (FROEMMING, 2001). Assim como apregoa Shostack (1977), a simples
adocdo de rétulos de marketing de produtos por empresas de servi¢os ndo € a alternativa mais
adequada, tendo em vista que 0s servigos possuem caracteristicas essencialmente diferentes
dos produtos, em especial a intangibilidade.

Conforme enaltecem Zeithaml e Bitner (2006), os termos satisfacdo e qualidade
costumam ser utilizados de maneira indiscriminada. E comum a compreensdo equivocada de
que satisfacdo e qualidade em servigcos sdo conceitos semelhantes, no entanto, cabe ressaltar
gue embora tenham alguns itens em comum, estas medidas possuem constructos distintos.
Todavia, devido aos esforcos de diversos pesquisadores, atualmente cresce o consenso de que
estes conceitos sdo diferentes, tanto em relagdo as causas quanto aos resultados. Para Zeithami
e Bitner (2003), a satisfacdo € um conceito mais amplo do que a qualidade em servicos, tendo
em vista que essa é um componente da satisfacdo dos clientes. Além do mais, a satisfacdo é
mais inclusiva, englobando percepgdes sobre qualidade dos servicos, dos produtos e pregos,
bem como de fatores pessoais e situacionais.

Zeithaml e Bitner (2003, p. 88) definem satisfagdo como “uma avaliacao feita pelo
cliente com respeito a um produto ou servico como contemplando ou ndo as necessidades e
expectativas do proprio cliente”. Kotler e Keller (2006, p. 142) definem satisfacdo como a
sensacdo de prazer ou desapontamento proveniente da confrontacdo entre o desempenho
percebido e as expectativas do consumidor. De acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011,
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p. 66), “a satisfagdo pode ser definida como uma avaliacdo atitudinal, que se segue a uma
experiéncia de consumo”.

Grande parte dos estudos sobre a satisfacdo baseia-se na teoria de que a confirmacao
ou ndo confirmacdo de expectativas pré-consumo é o principal fator determinante da
satisfacdo. Ja segundo Hoffman et al. (2009, p. 342), “a defini¢do mais popular para satisfagido
ou insatisfacdo do cliente é que ela é uma comparacdo das expectativas do cliente com suas
percepcoes a respeito do encontro de servigo real”. Desta forma, ¢ possivel conceber que as
percepgOes acerca dos servicos envolvem as expectativas que cada individuo possui sobre
eles, e que estas s6 podem ser confirmadas ou desconfirmadas quando o cliente experimenta o
servico e estabelece uma comparacdo entre a expectativa e a realidade vivenciada, ou seja, €
com base nos contatos de servigos, denominados de momento da verdade, que os clientes
constroem suas percepcdes sobre satisfacdo. Neste sentido, Blackwell et al. (2011, p. 83)
afirmam que “a satisfacdo acontece quando a performance percebida confirma as expectativas
dos consumidores”. Além disso, conforme destacam Zeithaml e Bitner (2006, p.88), a
satisfacdo do cliente é influenciada pelos atributos dos produtos ou servicos, pela percepcédo
de qualidade destes, por questdes emocionais dos clientes, bem como por suas percepcoes de
ganho em relacdo ao produto ou servico.

Deste modo, é possivel compreender que a satisfacdo do cliente € um constructo
bastante amplo, complexo e multidimensional, podendo ser influenciado por diversas
vertentes, desde aquelas voltadas aos atributos e caracteristicas especificas do produto e/ou
servico e até mesmo por questdes pessoais e emocionais dos clientes. Contudo, diversos
autores convergem com a afirmagdo de que o grau de satisfacdo é mensurado baseado na
relacdo entre as expectativas antes da utilizacdo do produto ou servigo, em compara¢do com
as percepcdes obtidas apds essa experiéncia.

De acordo com Aaker et al. (2010), para promover satisfacdo das necessidades dos
consumidores de maneira eficaz a organizacdo deve obter informagdes sobre as suas
necessidades, em um sistema de inteligéncia, do qual a pesquisa de marketing é parte
fundamental.

A preocupacdo com a satisfacdo do consumidor € extremamente presente no setor
privado, até mesmo porque impacta diretamente na obtencdo de lucros da organizacéo.
Contudo, esse instrumento de marketing costuma ser pouco empregado no setor publico
brasileiro, onde a obtencao de lucros ndo é o foco, e sim o bem-estar social do cidaddo. No
entanto, conforme destacam Zeithaml e Bitner (2003), muitos planejadores de politicas
publicas acreditam que é possivel utilizar as ferramentas de marketing, inclusive de
satisfacdo, para a melhoria dos servicos publicos. Da mesma forma, Kotler e Lee (2008)
também corroboram com esse pensamento, pois afirmam que “o setor publico precisa
melhorar seu desempenho real, assim como a percepcao que se tem dele, a fim de aumentar a
confianga e a satisfagdo do povo e, consequentemente, obter maior apoio” (KOTLER; LEE,
2008, p. 19). Outrossim, conforme destacam Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), a satisfacdo é
especialmente importante para administradores de servigos porque existem evidéncias que
indicam uma correlagdo entre o nivel de satisfacdo dos clientes e o desempenho geral da
empresa.

2.8. Marketing e a Satisfacdo com o Servigo Publico
O construto da satisfacao faz parte do escopo de marketing e embora as ferramentas de

marketing ja tenham sido disseminadas mundialmente, o marketing no setor publico ainda é
pouco discutido e empregado, especialmente no contexto brasileiro. Conforme enaltecem
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Kotler e Lee (2008), “um dos campos que mais tem sido omitido e mal compreendido pelo
setor publico é o do marketing” (KOTLER; LEE, 2008, p. 22).

O marketing no setor publico pode ser caracterizado como uma contemporanea
reinterpretacdo das possibilidades de atuacdo desta &rea de conhecimento, bem como uma
nova plataforma para atender as necessidades do cidaddo. Porém, muitas pessoas e 0rgaos
relutam e criticam a sua utilizagdo na esfera pablica, principalmente em funcéo da associacéo
estritamente com técnicas de vendas e propaganda. Embora o marketing aplicado ao setor
publico ndo tenha foco em lucros, existem diversos mecanismos capazes de proporcionar
melhorias no desempenho das atividades da instituicdo, de maneira que possam atender as
necessidades dos cidaddos, de forma mais assertiva e com a utilizagdo eficiente dos recursos
publicos. De acordo com Kotler e Lee (2008), “enquanto no setor privado, o mantra do
marketing é a valorizacdo e a satisfacdo do cliente, no setor publico, o objetivo do marketing é
a valorizagdo e a satisfagdo do cidaddo” (KOTLER; LEE, 2008, p. 23). Ainda segundo estes
autores, o marketing pode melhorar o desempenho das agéncias publicas e a satisfacdo dos
cidad&os.

No Brasil frequentemente os servicos prestados pela Administragdo Publica séo
considerados ineficientes, mostrando assim, uma oportunidade a implantacdo das ferramentas
de marketing para proporcionar progressos no setor publico, tais como: melhorias nos niveis
de satisfacdo dos cidaddos, nos servicos prestados, na imagem do setor publico,
aprimoramento da eficiéncia e eficacia operacional, adequada utilizacdo dos recursos
publicos, e a reducdo de esforcos em areas que ndo agregam valor ao cidaddo-usuario.
Ademais, como beneficio complementar, quando as organizagdes publicas atendem as
necessidades da sociedade e possuem bom nivel de desempenho, isso diminui a possibilidade
de privatizacdo. Sendo assim, é notério que a aplicacdo de instrumentos de marketing €
adequada e necessaria a gestdo publica brasileira, especialmente em setores tdo fragilizados e
precérios como os de educacgdo e saude. Além disso, de acordo com Walsh (1994), o setor
publico tem suas proprias caracteristicas no que tange tanto ao o que € feito como ao modo de
fazer, assim, ndo ha como tratar educacdo da mesma forma do que bens de consumo.

Segundo Kotler e Lee (2008), algumas agéncias publicas no mundo ja utilizam os
principios de ferramentas de marketing para solucionar seus problemas, podendo gerar
aumento de receitas, melhor utilizacdo dos servicos, diminui¢cdo de custos para a entrega de
servigos, melhoria de satisfacdo do cliente, criacdo de programas de apoio ao contribuinte,
entre outros. Desta maneira, é possivel perceber que o marketing nos 6rgdos publicos adquire
uma vertente social, tendo em vista que a finalidade precipua da Administracdo Publica é
atender ao interesse da populagéo, trazendo bem-estar aos cidadaos.

Para que a Administracdo Publica atinja suas metas e objetivos, ela necessita de
investimentos para proporcionar melhorias nos servicos prestados e na infraestrutura da
instituicdo. De forma adicional, necessita adotar medidas suficientes para gerenciar e utilizar
adequadamente os recursos e atender as necessidades da populacdo. Nesse sentido, o
marketing no servico publico pode favorecer o bom uso do dinheiro publico, promover
melhorias significativas no setor, monitorar expectativas do publico, mensurar o nivel de
satisfacdo do cidaddao, melhorar a imagem da organizacdo e facilitar a obtencdo de novos
aportes financeiros (KOTLER, LEE, 2008).

No que concerne especificamente a satisfacdo com o servi¢o publico, no Brasil a
satisfacdo da populagdo nem sempre costuma fazer parte do foco deste setor, o que faz com
gue muitas vezes 0s servicos prestados pela Administracdo Publica ndo atendam as
necessidades, desejos e expectativas dos usudrios, gerando percepgdes de ineficiéncia e
ineficacia. Contudo, diversas agéncias publicas internacionais ja perceberam as contribuicdes
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que as ferramentas de marketing podem trazer as instituicdes, especialmente no que tange a
satisfacdo do cidadao-usuério. Dentre os beneficios que a implementacdo de ferramentas de
satisfacdo dos cidad&@os pode trazer as instituicfes publicas, Kotler e Lee (2008, p. 187-190)
destacam: aumento de receitas; apoio para futuras necessidades de levantamento de recursos;
aumento da eficiéncia operacional; e melhoria das medidas de desempenho.

No que se refere ao aumento de receitas, este beneficio pode ser observado
especialmente em locais em que os cidaddos possuem opcdo de escolha dos servigos
prestados, e quando a frequéncia de utilizagdo possui relacdo direta com as receitas das
agéncias publicas. No que concerne ao apoio para futuras necessidades de levantamento de
recursos, este beneficio também é apresentado quando os cidaddos possuem alternativas de
escolha, como, por exemplo, no caso das instituicbes de ensino, em que a quantidade de
repasses de recursos publicos esta diretamente relacionada com o nimero de matriculas, logo,
a insatisfacdo do cidaddo pode acarretar na diminuicdo destas verbas, caso esses USUArios
optem pelos servigos de outras instituigdes. Em relacdo ao aumento da eficiéncia operacional,
este beneficio € oriundo dos reflexos que a atencdo voltada ao atendimento das necessidades
do cidadao pode trazer, sendo capaz até mesmo de gerar diminuigcdo dos gastos de recursos
para prestacao dos servigos. No entanto, conforme destacam Kotler e Lee (2008), “isso requer
um continuo (interminavel) comprometimento com feedback e adequagdes” (KOTLER; LEE,
2008, p. 189). E no que diz respeito a melhoria das medidas de desempenho, muitas vezes o
aumento da satisfacdo pode gerar impactos positivos nas medidas de desempenho, até mesmo
porque pode auxiliar as agéncias publicas na determinacédo de prioridades.

Ainda de acordo com Kaotler e Lee (2008, p. 191-199), existem algumas préaticas que
as instituicdes publicas podem implantar para apoiar a satisfacdo dos usuéarios, tais como:
apoiar os funcionarios na prestacdo de um excelente servico; assegurar que a infraestrutura e
os sistemas ajudem, ndo atrapalhem, a prestacdo dos servicos; considerar ou ampliar 0s
sistemas de gerenciamento do relacionamento com o cliente; descobrir os beneficios da
Gestdo da Qualidade Total; monitorar e acompanhar as expectativas dos usuarios e os niveis
de satisfagao.

Outrossim, Wirtz e Bateson (1995) afirmam que o que ndo é medido ndo é
administrado, e pode-se acrescentar que o que é mal medido &, por sua vez, mal administrado.
Deste modo, com base nas conclusdes desses autores, verifica-se que mecanismos para
mensurar a satisfacdo dos servigos devem ser aplicados no setor publico brasileiro, desde que
sejam consideradas algumas caracteristicas peculiares do setor, e, sobretudo, sem perder a
finalidade da Administracdo Publica, que é o bem-estar da coletividade. Contudo, conforme
destacam Rossi e Slongo (1997), a definicdo dos indicadores de satisfagcdo requer bastante
atencdo, pois erros nesta escolha consequentemente geram equivocos no cerne da pesquisa.
Sendo assim, acredita-se que o setor publico possa usufruir dos beneficios que as ferramentas
de marketing, e especialmente a pesquisa de satisfacdo, podem gerar. Todavia, € necessario
estudar e entender detalhadamente a metodologia para sua aplicacdo, bem como as vantagens
e desvantagens envolvidas neste processo.

De acordo com Marques e Mendes (2018), no que concerne especificamente as IFES,
a utilizacdo do marketing pode gerar vantagem competitiva, principalmente por intermédio do
marketing relacional, gerando a fidelizacdo dos estudantes, tanto no retorno dos egressos para
novas formagdes, quanto na recomendacdo na universidade. Para tanto, a mensuracdo da
satisfacdo com os servicos ofertados torna-se primordial, visto que permite que a organizacao
desenvolva uma acdo mais proxima das reais necessidades dos discentes, tendo maiores
chances de aumentar o grau de satisfagdo, melhorar o desempenho dos servigos e cumprir
com a sua missdo. E por este motivo que Kalsbek (2000) afirmou que & medida que o
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marketing utilizado pelas Instituicdes de Ensino Superior evoluir para o foco no
cliente/cidaddo-usuario, nos custos, na conveniéncia, na comunicagdo de duas vias, teremos
uma convergéncia mais nitida de marketing e gestdo de matriculas.

Diante deste contexto, as IFES, especialmente as universidades federais, enfrentam
novos desafios, cujos conceitos e ferramentas de marketing podem ser Uteis para que estas
instituicdes identifiquem a atendam as necessidades do seu publico-alvo. No que tange
especificamente a infraestrutura e aos servigos complementares ao ensino, Marques e Mendes
(2018, p. 92) ressaltam que “as condig¢des nestes aspectos podem facilitar ou dificultar o
desenvolvimento do estudante universitario”. Portanto, ¢ possivel perceber o destaque que
estas autoras conferem a estes aspectos, devido ao sucateamento vivenciado pelas
universidades federais, 0o que impacta diretamente no bom andamento e desempenho das
atividades académicas.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos adotados para a realizagdo do
estudo, cujo detalhamento pode ser observado dos topicos 3.1 a 3.7.2. Além disso, a figura 07
sintetiza estas informacdes por meio da demonstracdo do desenho metodoldgico da pesquisa.

Figura 07 - Desenho metodol6gico da pesquisa
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Fonte: Elaborado pela autora.
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3.1 Classificacdo da Pesquisa

O presente estudo foi composto por duas etapas, sendo a primeira de abordagem
qualitativa e a segunda de abordagem quantitativa. Embora muitos autores defendam a
existéncia de uma relacdo dicotdbmica entre elas, principalmente embasados em questdes
epistemoldgicas e ontoldgicas, outros autores sdo a favor da utilizacdo destas abordagens em
conjunto. Conforme estabelecem Terence e Filho (2006), as divergéncias entre as abordagens
qualitativa e quantitativa refletem diferentes epistemologias, estilos de pesquisa e formas de
construcdo tedrica. Entretanto, este trabalho defende o posicionamento de que estas
abordagens de pesquisa devem ser vistas de forma complementar, conforme colocagéo de
Malhotra (2012, p. 133). Ademais, diversos autores como Morgan (2007), Teddlie e
Tashakkori (2003) e Creswell (2008), sugerem que as abordagens qualitativas e quantitativas
ndo sdo excludentes, sendo possivel integra-las e combina-las, utilizando métodos mistos.

Os defensores dos métodos mistos apoiam a visdo de que os métodos qualitativos e
quantitativos podem ser aplicados em diferentes momentos da investigacdo, com o objetivo de
aprofundar a realidade de um estudo e gerar resultados mais confidveis e significativos.
Segundo Santos Filho e Gambo (2001), alguns pesquisadores tém reconhecido que a
complementaridade existe e € fundamental. Ainda segundo esta vertente, os métodos devem
ser combinados para que seja possivel aproveitar as potencialidades de cada abordagem e para
tentar minimizar as limitagcGes. Mesmo que as duas abordagens sejam distintas quanto a forma
e a énfase em sua concepcdo e metodologia, elas ndo sdo opostas ou antagonicas, e sim
desiguais e complementares nos estudos, na leitura e na compreensao da realidade (Devechi,
Trevisan, 2010; Neves, 1996; Santos Filho, Gambo, 2001; Terence, Filho, 2006; Queiros,
2006).

A pesquisa em tela empregou 0 método misto, com a utilizacdo da abordagem
qualitativa e depois quantitativa, que segundo Gray (2012, p. 169), é bastante comum no
desenho de métodos mistos, sendo utilizada quando os resultados do estudo qualitativo
servem como base de informacéo para a pesquisa quantitativa. Desta forma, pode-se dizer que
o produto (output) da primeira fase foi utilizado como entrada para a segunda fase (input),
com o0 objetivo de mensurar o grau de satisfacdo dos alunos quanto aos servigos
complementares ao ensino ofertados pela instituicao.

Para a classificacdo da pesquisa, tomou-se como base a tipologia apresentada por
Vergara (2007), que a qualifica quanto aos fins e quanto aos meios. Quanto aos fins, na
primeira fase, a pesquisa pode ser classificada como exploratéria e como descritiva na
segunda fase. Quanto aos meios, a pesquisa pode ser classificada como: survey; investigacao
empirica, ou seja, realizada no local onde ocorre o fenémeno; documental, porque analisou
documentos da instituicdo para conhecer e compreender 0s servigos prestados; e bibliografica,
pois foram consultados livros, artigos e publicacdes para auxiliar na fundamentacao teorica.

3.1.1 Estudo exploratério

Os estudos também podem ser classificados quanto ao seu propdsito ou concepgao de
pesquisa. No caso da primeira etapa desta pesquisa, pode-se categoriza-la como exploratéria,
pois pretendeu obter os principais focos do estudo, mediante a identificagdo dos 10 servigos
complementares ao ensino mais relevantes sob a percep¢do dos alunos de graduacao
presencial da UFRRJ (Campus Seropédica). Conforme enaltece Malhotra (2012, p.58), “a
pesquisa exploratdria € usada em casos nos quais é necessario definir o problema com mais
precisdo, identificar cursos relevantes de acdo ou obter dados adicionais antes de poder
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desenvolver uma abordagem”. Além disso, ainda de acordo com este autor, nessa concepgao
de pesquisa, as informagfes sdo obtidas de forma bastante ampla, através de um processo
flexivel e ndo estruturado de pesquisa.

De acordo com Gray (2012, p. 36), os estudos exploratorios sdo Uteis quando ndo se
tem muita informacao sobre o fendmeno, e podem auxiliar o pesquisador a decidir se é viavel
dar continuidade a investigacdo em curso ou ndo. Assim sendo, esta fase da pesquisa foi
essencial para evidenciar quais servigos sdo mais importantes, bem como identificar onde os
problemas ocorrem com mais precisdo, para que fosse possivel, na segunda etapa, atuar nestes
cursos de acéo prioritarios.

3.1.2 Estudo descritivo

A segunda etapa desta pesquisa pode ser categorizada como descritiva porque visou
descrever percepgOes, expectativas e sugestdes dos discentes da UFRRJ em relagcdo aos
servicos complementares ao ensino mais relevantes, por intermédio da identificacdo dos graus
de satisfacdo e importancia dos servicos prioritarios identificados na primeira etapa desta
pesquisa. Com base em Malhotra (2012, p. 61), a pesquisa descritiva € um tipo de pesquisa de
concepgdo conclusiva, com o objetivo principal de descrever algo, e é marcada pela
formulacdo prévia de hipoteses. Ja de acordo com Gray (2012, p. 36), os estudos descritivos
apresentam uma espécie de “quadro” de uma determinada situa¢@o ou fendmeno, tal como ele
ocorre naturalmente.

3.2 Local da Pesquisa

O local de realizacdo da pesquisa é a Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
(UFRRJ), autarquia federal de regime especial, integrante das Instituicdes Federais de Ensino
Superior (IFES), criada em 20 de outubro de 1910, sob a nomenclatura de Escola Superior de
Agricultura e Medicina Veterinaria (ESAMV). Desde a sua criagdo até o momento atual,
experimentou diversas mudancas em sua nomenclatura, localizacédo fisica, foco de estudo e
diversidade de cursos. Adotou a atual denominacéo em 19 de maio de 1967, com o Decreto n°
60.731, e no ano de 1968 passou a ser considerada autarquia federal (UFRRJ, 2015).

Atualmente, a centenaria UFRRJ é uma universidade multicampi, com sedes nos
municipios de Seropédica, Nova Iguacu, Trés Rios, Campos de Goytacazes e na cidade do
Rio de Janeiro. Todavia, os cursos de graduacdo sdo ofertados somente nos Campus de
Seropédica, Nova Iguagu e Trés Rios. Cuja missdo institucional, expressa em seu Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI), é a de “gerar, socializar e aplicar o conhecimento nos
diversos campos do saber, através do ensino, da pesquisa e da extensao, indissociavelmente
articulados, de modo a contribuir para o desenvolvimento do pais” (UFRRIJ, 2007, p. 6).
Ademais, devido a localizagdo geogréfica de seus Campi, destaca as regides da Baixada
Fluminense e do interior do Estado do Rio de Janeiro, visando fornecer aos cidaddos uma
formacdo com autonomia para o aprendizado continuo, socialmente referenciado para o
mundo do trabalho e capaz de atuar na construcdo da justica social e da democracia (UFRRJ,
2007, p. 6).

O seu Campus principal fica localizado em Seropédica, uma regido bastante peculiar
da geografia do Estado do Rio de Janeiro, que esta situada, aproximadamente, a 80 km da
Capital do Estado (UFRRJ, 2007, p. 5). Em Seropédica s@o oferecidas cerca de 2.565 vagas
anuais, em aproximadamente 57 cursos de graduacdo presencial e 2 a distancia. A
Universidade ocupa uma area de 3.439,60 hectares, dos quais, 212.833,43 m2 compreendem
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espacos construidos. J& o Campus de Nova lguacu, foi criado em 2005, a contar da primeira
etapa do Programa de Expansdo das universidades, do Governo Federal, tendo recebido a
denominacdo de Instituto Multidisciplinar. Neste Campus, a UFRRJ oferece cerca de 755
vagas anuais para estudantes em 11 cursos de graduacdo presencial, 01 a distancia, 03 cursos
de especializacéo, e ainda contribui para o funcionamento de 2 mestrados, além de inumeros
projetos de pesquisa e extensdo. A histdria da Rural em Trés Rios teve inicio em 1998, com as
instalacdes no Colégio entre Rios, porem foi somente em 2007, por meio do Projeto de
Expansdo do Governo Federal, que houve a criacdo da Unidade Académica de Trés Rios, cuja
sede propria foi concluida em 2011.

O REUNI representou um divisor de aguas na histéria da UFRRJ, pois a partir dele
novos Campi foram inaugurados, Nova lguacu e Trés Rios, bem como diversos novos cursos
foram criados, nas areas de Ciéncias Humanas e Ciéncias Sociais Aplicadas, tais como: Belas
Artes, Ciéncias Sociais, Direito, Letras, Comunica¢do Social/Jornalismo, Engenharia de
Materiais, Farméacia, Psicologia e Rela¢fes Internacionais. Estas mudancgas impactaram
significativamente no perfil da Universidade, que historicamente estava ligada aos cursos de
agrarias, exatas e bioldgicas. Contudo, a criacdo de novas graduagdes foi planejada e
necessaria para atender as demandas dos municipios onde a Rural esta sediada, notadamente
na regido da Baixada Fluminense, bem como no interior do Estado do Rio de Janeiro
(UFRRJ, 2018). Alem disto, a Pés-Graduagdo também experimentou um periodo de expansao
apos a implantacdo do REUNI. Em 2004 a universidade tinha 17 cursos na modalidade stricto
sensu, mestrado e doutorado, e em 2014 passou a ter 41 cursos nesta modalidade, o que
representou um aumento de aproximadamente 140% (UFRRJ, 2018).

Embora a UFRRJ tenha sede em 5 unidades, a presente pesquisa abordou apenas 0s
servicos complementares ao ensino ofertados no Campus de Seropédica, tendo em vista que é
a unidade mais representativa em termos de quantidade de alunos, cursos de graduacéo,
alocagdo de recursos financeiros, extensdo territorial e volume de servigos prestados. A
listagem dos cursos de graduacdo presencial oferecidos pela UFRRJ (Campus Seropédica), no
periodo de 2017 / 2018, com as respectivas modalidades e turnos, consta no quadro 04 e o
mapa do Campus Universitario consta na figura 08.

Quadro 04 - Cursos de graduacdo presencial ofertados na UFRRJ (Campus Seropédica), modalidades e turnos —
2017 / 2018 (continua)

Curso Modalidade Turno
Administracdo Bacharelado Integral
Administracdo Bacharelado Noturno

Administracdo (CEDERJ) Bacharelado A distancia
Administragdo Publica Bacharelado Noturno
Agronomia Bacharelado Integral
Arquitetura e Urbanismo Bacharelado Integral
Belas Artes Licenciatura Noturno
Ciéncias Agricolas Licenciatura Integral
Ciéncias Biolbgicas Bacharelado / Licenciatura Integral
Ciéncias Contébeis Bacharelado Noturno
Ciéncias Econémicas Bacharelado Matutino

Ciéncias Sociais Bacharelado / Licenciatura Vespertino
Direito Bacharelado Noturno
Economia Doméstica Bacharelado / Licenciatura Integral

Educacdo do Campo Licenciatura Vespertino
Engenharia Agricola e Ambiental Bacharelado Integral
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Quadro 04 - Cursos de graduacédo presencial ofertados na UFRRJ (Campus Seropédica), modalidades e turnos —

2017/ 2018 - Continuagdo

Curso Modalidade Turno
E“Qe“ha’;:rf:gg%{ég‘e”wra ¢ Bacharelado Integral
Engenharia de Alimentos Bacharelado Integral
Engenharia de Materiais Bacharelado Integral
Engenharia Florestal Bacharelado Integral
Engenharia Quimica Bacharelado Integral
Farmécia Bacharelado Integral
Filosofia Licenciatura Noturno
Fisica Licenciatura Integral
Geografia Bacharelado / Licenciatura Integral
Geologia Bacharelado Integral
Historia Bacharelado / Licenciatura Noturno
Historia Bacharelado / Licenciatura Vespertino
Hotelaria Bacharelado Noturno
Jornalismo Bacharelado Noturno
Letras — Portugués / Inglés / . .
- Licenciatura Noturno
Literaturas
Letras — Portugués / Literaturas Licenciatura Noturno
Matemdtica Bacharelado / Licenciatura Integral
Medicina Veterinaria Bacharelado Integral
Pedagogia Licenciatura Noturno
Psicologia Bacharelado Integral
Quimica Bacharelado / Licenciatura Noturno
Quimica Bacharelado / Licenciatura Integral
RelacBes Internacionais Bacharelado Noturno
Servico Social Bacharelado Integral
Sistemas de Informacéo Bacharelado Vespertino
Zootecnia Bacharelado Integral

Fonte: Manual do estudante UFRRJ, 22 edicéo, 2017.
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Figura 08 - Mapa do Campus Universitario da UFRRJ - Seropédica

¢« % . CAMPUS SEROPEDPICA

1 — Portaria 9 — Imprensa Universitaria 21 — Alojamentos Masculino

2 —Pavilhdo Principal (P1) / 10 — Prefeitura Universitaria 22 — Instituto de Zootecnia (12)
Instituto de Ciéncias Exatas (ICE) 11 — Departamento de Educacéo Fisica 23 — Instituto de Tecnologia (IT)
3 — Instituto de Biologia (IB) e seus anexos e Praga de Desportos 24 — Fund. de Apoio a Pesquisa Cientifica da UFRRJ (FAPUR)
4 — Instituto de Veterinaria (1V) 12 — Posto de Satide 25 — Departamento de Geociéncias (DG)
5 — Hospital Veterinario 13 — Alojamentos Feminino 26 — Pavilhao de Aulas Préticas (PAP)
6 — Instituto de Florestas (IF) 14 — Biblioteca Central 27 — Pavilhdo de Aulas Tedricas (PAT)
6A — Departamento de Sivicultura 15 — Pavilhdo da Quimica (1Q) 28 — CAIC
6B — Departamento de Produtos Florestais 16 — PQ” 29 — Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais (ICHS) /
6C — Departamento de Ciéncias Ambientais 17 — Pythagoras Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas (ICSA)
7 — Instituto de Agronomia (1A) 18 - PPG 30 — Instituto de Educacéo (IE)
7A — PPGEA 19 — Restaurante Universitario (bandejao) 31 — Ponto de dnibus
8 — Jardim Boténico 20 — Sala de Estudos / Sala de Cultura/ CAUR 31A — Rodovidria

Fonte: Manual do estudante UFRRJ, 22 edicéo, 2017.



3.3 Populacéo e Amostra

Em relacdo a populacdo da pesquisa, esta foi composta pelos alunos de graduacéo
presencial da UFRRJ (Campus Seropédica) regularmente matriculados. Para identificar o
tamanho apropriado da amostra, para aplicacdo do questionario, foi realizado o célculo
amostral indicado por Barbetta (2006), respeitando um intervalo de confianca de 95% e uma
margem de erro de 5%, conforme a seguir:

n=2>.% —  (196)*.0,25 = 384,16
E? (0,05)?

Onde:

Np — numero de elementos da amostra para populacao infinita
7 — nivel de confianga

E — erro aceitavel

Este calculo foi realizado com base em uma populacédo infinita (ng), tendo resultado
em uma amostra aproximada de 385 discentes. Contudo, com base em dados obtidos junto a
UFRRJ para o0 ano de 2017, existiam cerca de 9.750 alunos matriculados no ensino presencial,
0 que por motivos de precaucdo, levou a pesquisadora a realizar um ndmero maior de
aplicacdo de questionarios. Além disso, conforme enaltecem Hair (2014) e Malhotra (2012),
cada item do questionario deve ter pelo menos 10 respostas, para tornar a pesquisa mais
confiavel. Desta forma, tendo em vista que a parte especifica do questionario que visou
mensurar a satisfacdo possui 60 itens, o tamanho amostral mais adequado é de 600 discentes.
Contudo a presente pesquisa obteve a participacdo de 602 alunos, através da aplicacdo de
questionarios in loco e online.

A amostragem foi do tipo ndo-probabilistica, por conveniéncia, tendo em vista que a
pesquisadora e seus auxiliares fizeram a escolha dos individuos com base na disponibilidade e
prontiddo em participarem do estudo, estabelecendo apenas os critérios de que fossem alunos
de graduacdo presencial regularmente matriculados e que ja tivessem utilizado tais servicos.
Conforme defini¢do de Malhotra (2012, p. 304), “a amostragem por conveniéncia ¢ uma
técnica de amostragem ndo probabilistica que procura obter uma amostra de elementos
convenientes e a selecdo das unidades amostrais ¢ deixada a cargo do entrevistador”. Segundo
Sweeney, Williams e Anderson (2015), a amostragem por conveniéncia apresenta as
vantagens de facilitar a selecdo e a coleta amostral de dados, porém pode inviabilizar a anélise
qualitativa dos dados em termos de representatividade da populacdo. Ainda segundo
Sweeney, Williams e Anderson (2015, p. 307), “devemos ser cuidadosos ao interpretarmos os
resultados de amostras por conveniéncia que sdo empregados para fazer inferéncias a respeito
de populacdes”. De acordo com Malhotra (2012), isso ocorre porque ndo ¢ possivel
determinar a probabilidade de selecdo de qualquer elemento na amostra, e 0s dados obtidos
ndo podem ser estatisticamente projetaveis a populacéo.

3.4 Coleta e Analise de Dados

A fase de coleta de dados foi realizada em quatro etapas complementares. Na primeira,
foi realizada a pesquisa documental, em arquivos e noticias disponibilizadas no Portal da
UFRRJ, para entender o funcionamento e conhecer a realidade dos servicos complementares
da instituicdo. Na segunda etapa houve o pré-teste do questionario da fase qualitativa, e apos
0s ajustes necessarios, ocorreu a aplicacéo da verséo final do questionério para identificar os
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10 servigcos complementares ao ensino mais importantes para os discentes. Na terceira etapa,
ainda na fase qualitativa da pesquisa, foi realizado o método da observagdo, por meio do
Movimento Basta — Queremos Melhores Condi¢cdes na Rural, onde foram levantadas
informacgfes sobre 0s servi¢os e seus componentes. J& na quarta etapa, que engloba a fase
quantitativa da pesquisa, 0s 10 principais servicos complementares elencados como mais
relevantes e seus componentes foram pesquisados. Para tanto, um pré-teste para avaliar o
conteddo e o layout do questionario sobre o nivel de satisfagdo dos discentes foi realizado. E
somente entdo, depois dos ajustes necessarios, a versao final do questionario de satisfacdo foi
aplicada para obter os dados do objetivo principal da pesquisa.

A coleta de dados foi realizada mediante a aplicacdo de questionério, que na fase
quantitativa foi caracterizada como uma pesquisa do tipo survey, com desenho interseccional,
pois visou apresentar as opinides dos individuos e porque a coleta de dados foi realizada em
um unico intervalo de tempo.

Para efetuar as andlises dos dados desta fase da pesquisa foram utilizadas a planilha
eletrébnica da Microsoft Excel 2010 e o software estatistico IBM SPSS 21.0 (Statistical
Package for Social Sciences), que “consiste em um dos mais empregados softwares para
analises estatisticas, e uma importante ferramenta para a analise de dados em Ciéncias
Sociais” (BRUNI, 2012, p. ix). Outrossim, foram utilizadas medidas descritivas (média, moda
e mediana), medida de dispersdo (desvio padrdo), testes de hipoteses, analise de consisténcia
baseada no calculo do Alpha de Cronbach, analise multivariada, entre outras ferramentas
estatisticas pertinentes a pesquisa.

3.5 Métodos de Mensuracao e Escalonamento

Em relacdo a técnica de escalonamento da pesquisa, foi escolhido o escalonamento
ndo comparativo, tendo em vista que o objetivo é que os entrevistados ndo realizassem
comparagOes entre 0s objetos que seriam pesquisados. Neste caso, isso significa que, por
exemplo, quando o aluno estivesse avaliando os atributos do restaurante universitario, ele ndo
teria que compara-los entre si e nem sequer com o0s atributos de qualquer outro servi¢o
avaliado durante a pesquisa. No que tange ao tipo de escala utilizada, esta foi do tipo
itemizada, que segundo Malhotra (2012, p. 221), é uma “escala de mensuragdo que apresenta
nimeros e/ou breves descri¢cBes associadas a cada categoria. As categorias sdo organizadas
em termos de sua posi¢ao na escala”. Ainda conforme este autor, este tipo de escala é bastante
utilizada em pesquisas de marketing.

Neste estudo optou-se por utilizar a escala itemizada de 7 pontos, por adequar-se
melhor aos objetivos da pesquisa, além de proporcionar mais opcbes de escolha aos
participantes, bem como a possibilidade de trabalhar com dados intervalares e a realizacao de
analises estatisticas mais apuradas. Ademais, Oliver (2010) indica que as escalas de 5 e de 7
pontos s&o mais comuns em pesquisas de satisfacdo, e de certa maneira padrdo de uso, sendo
que a de 7 pontos é descritivamente mais versatil. Além do mais, Weijters, Cabooter e
Schillewaert (2010) destacam que ao desenvolver escalas e medidas de opiniGes, as
populacbes que tendem a apresentar maiores habilidades cognitivas, verbais e experiéncia
com questionario, como estudantes, assim como o publico-alvo desta pesquisa, pode-se
reduzir os efeitos dos estilos de resposta e € menos problematico usar escalas com mais
pontos de resposta, rotulados, especialmente com 7 pontos.

A escala de 7 pontos foi utilizada para mensurar o nivel de satisfacdo dos discentes.
Foram escolhidas apenas sete categorias porque, conforme enaltece Malhotra (2012, p. 224),
“a maioria dos respondentes s6 tem condigdes de lidar com poucas categorias”. Outrossim, as
tradicionais orientacdes indicam a utilizacdo de um quantitativo entre cinco e nove posi¢oes
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na escala. Além disto, o resultado do estudo de Larentis e Giacomello (2012), sobre efeitos de
diferentes pontos de escala, revelou que a escala de 7 pontos se apresenta superior as outras.
Ainda em relacdo a escala adotada, foi da espécie balanceada, com nimero impar de
categorias, porque possui a mesma quantidade de categorias favoraveis e desfavoraveis, ou
seja, existem trés pontos negativos, um ponto central neutro e trés pontos positivos. Além
disto, também pode ser caracterizada como forgada, pois ndo disp6s da opgao “sem opinido”
ou “ndo conhego o assunto”, com o intuito de evitar que os respondentes descomprometidos
marcassem somente esta opc¢do. Para mensurar o construto da satisfagdo, tanto em termos
gerais quanto para os componentes dos servigos, foi utilizada uma escala de marketing de 7
pontos, a saber: 1 — Muito insatisfeito, 2 — Insatisfeito, 3 — Ligeiramente insatisfeito, 4 —
Neutro, 5 — Ligeiramente satisfeito, 6 — Satisfeito; 7 — Muito satisfeito. A importancia dos
servicos foi identificada através do posicionamento de um ranking por ordenacgéo de postos.

3.6 Fase Qualitativa da Pesquisa

A primeira etapa teve abordagem qualitativa, por intermédio da pesquisa exploratoria,
utilizando o método de levantamento-piloto, tendo em vista a necessidade de identificar os
servigos complementares ao ensino mais relevantes sob o enfoque dos discentes. Conforme
destaca Malhotra (2012, p. 36), a pesquisa qualitativa é uma “metodologia de pesquisa
exploratoria, ndo estruturada, baseada em pequenas amostras com o objetivo de proporcionar
ideias e entendimento do ambiente do problema”. A pesquisa exploratoria ¢ pertinente no
caso em questdo por auxiliar a pesquisadora a identificar cursos relevantes de acdo, cuja
ocorréncia dos problemas tende a ser mais expressiva e impactante para os discentes.
Outrossim, os dados levantados nesta etapa foram utilizados como fonte de dados para a etapa
posterior, tendo em vista que Malhotra (2012, p. 58), afirma que as informac6es obtidas com a
pesquisa exploratoria podem ser verificadas ou quantificadas por uma pesquisa conclusiva, e
gue normalmente sdo efetuadas atraves de analises quantitativas e testes de hipoteses.

Nesta primeira fase, os dados foram obtidos junto aos alunos de graduagéo presencial,
tendo em vista que este é o publico com maior representatividade na universidade, além do
fato de serem pessoas conhecedoras do fendmeno, pois grande parte utiliza frequentemente
alguns dos servigos complementares ao ensino. Neste momento foram identificados os 10
servigos complementares ao ensino com maior grau de importancia para os discentes de
graduacdo da UFRRJ (Campus Seropédica), bem como foram coletados dados académicos,
socioecondmicos, a pretensdao em participar da préxima etapa da pesquisa e opinides sobre os
servicos ou componentes que deveriam ser investigados. A coleta de dados foi realizada
mediante questionario online, disponibilizado na plataforma Google Formulérios, com
divulgacdo através das redes sociais dos alunos de diversos cursos da UFRRJ. Uma versao
pré-teste do questionario foi aplicada para avaliar o contetdo e o layout, para somente ento,
apos as opinides e ajustes necessarios, realizar a divulgagdo ampla da versdo final do
questionario.

Conforme preconizado por Malhotra (2012, p. 66), normalmente a pesquisa
exploratoria € utilizada na etapa inicial do estudo, e comumente existe a necessidade de ser
complementada por pesquisas descritivas ou causais, como foi realizado no presente estudo,
por meio da utilizagao da pesquisa descritiva na segunda etapa.

A segunda fase da pesquisa qualitativa foi realizada através do método de observacéo,
com a participacdo da pesquisadora no evento denominado BASTA — Queremos melhores
condicBes na Rural, realizado no dia 12 de abril de 2018, no Restaurante Universitario e no
Pavilhdo Central (P1) da UFRRJ — Campus Seropédica, cujos objetivos estdo apresentados no
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item 3.6.3. Esta etapa foi necessaria para fornecer evidéncias complementares a coleta de
dados para a fase quantitativa da pesquisa.

3.6.1 Pré-teste da fase qualitativa da pesquisa

Segundo apontamentos de autores como Malhotra (2012), Zikmund e Badin (2011) e
Hair et al. (2014), o pré-teste € um instrumento adequado para aperfeicoamento do
questionario e sempre deve ser utilizado em pesquisas de campo. Conforme enaltece Malhotra
(2012, p. 256), o pré-teste deve ser aplicado a uma pequena amostra do publico-alvo, com o
intuito de identificar e eliminar possiveis problemas com o questionario. Além disso, este
autor também destaca que o ideal é que nenhuma pesquisa de campo ocorra sem a realizacdo
de um pré-teste adequado e abrangente. De acordo com Hair et al. (2014, p. 41), “no pré-teste
os respondentes sdo solicitados a preencher o questionario e comentar itens como clareza nas
instrucdes e das perguntas, a sequéncia dos topicos e das perguntas e qualquer coisa que possa
dificultar ou confundir”.

A fase qualitativa da pesquisa contou com a realizagdo de um pré-teste do
questionario, aplicado a individuos pertencentes ao publico-alvo do estudo, com o objetivo de
analisar o contetdo, o layout, apontar questdes que podem gerar duvidas e relatar as
dificuldades encontradas. O pré-teste do questionario foi disponibilizado na internet, por meio
da ferramenta Google Formularios, com a divulgacdo nas redes sociais de alunos de diversos
cursos da UFRRJ (Campus Seropédica), no periodo de 17/03/18 a 22/03/18. Optou-se por
empregar 0 método de levantamento de dados online porque segundo Hair et al. (2014, p.
120), este € o método mais utilizado atualmente em pesquisas de marketing, e representa
quase 60% da coleta de dados realizada nos Estados Unidos.

Além do mais, este método apresenta vantagens em relacdo ao grupo-alvo desta
pesquisa, porque em grande parte é composto por individuos jovens, que utilizam diariamente
a internet e as redes sociais. Ademais, este método de levantamento online foi vantajoso para
a pesquisadora, por ser um método eficiente e eficaz em termos de custo e tempo para
obtencdo dos dados, bem como pela possibilidade de proporcionar uma aparéncia profissional
ao questionario e ser visivelmente mais atraente do que 0s questionarios impressos.
Outrossim, também houve uma preocupacdo especial em relacdo a formatacdo, layout e
ordenamento das questdes no pré-teste, com o intuito de facilitar o preenchimento por parte
do respondente e gerar maior atratividade visual. Esse cuidado foi necessario, porque segundo
Hair et al. (2014, p. 205), “se o pesquisador deixar de considerar o layout do questionario, a
qualidade dos dados cairé significativamente”. Da mesma forma, com o objetivo de situar o
respondente sobre a evolucdo do preenchimento do pré-teste e fornecer uma nocdo da
quantidade de etapas percorridas, foi disponibilizada uma barra de progresso na parte inferior
do questionario. Além de que, também foi evitada a utilizacdo de palavras ambiguas e de
dificil compreensdo, para facilitar o entendimento das questées.

Para aumentar a probabilidade de respostas ao pré-teste do questionario, e certificar
que os respondentes fizessem parte do publico-alvo do estudo, a pesquisadora realizou o
levantamento dos cursos de graduacdo presencial ofertados, em 2017, pela UFRRJ (Campus
Seropédica). Em seguida, solicitou a permissao para fazer parte, como membro, de diversos
destes grupos em redes sociais de alunos da UFRRJ. Na tabela 03 consta a listagem dos
grupos nos quais o pré-teste do questionario foi divulgado e a quantidade de membros
participantes destes grupos. Cabe ressaltar que a permissao foi solicitada em outros grupos
além dos listados na tabela 03, contudo, a autorizacdo s6 foi realizada quando a verséao de pré-
teste ja havia sido encerrada. Além disso, a quantidade de membros também ¢é variavel, tendo
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em vista que constantemente novos membros podem solicitar o ingresso ou 0s atuais
participantes podem solicitar a saida do grupo.

Tabela 03 - Grupos de divulgacdo do pré-teste da fase qualitativa da pesquisa e quantidade de membros

Nome do grupo Quantidade de membros
Administracdo Publica UFRRJ 557
Agronomia UFRRJ 3.372
Ciéncias Sociais — UFRRJ 1.526
Coordenagdo da Graduacdo em Matematica — UFRRJ 515
DCCF / Coordenacdo do Curso de Ciéncias Contabeis 244
da UFRRJ
Direito UFRRJ — Seropédica 760
Economia UFRRJ 1.428
Engenharia Agricola e Ambiental - UFRRJ 493
Engenharia Florestal - UFRRJ 1.561
Jornalismo UFRRJ 1.341
Letra UFRRJ 1.845
Medicina Veterinaria — UFRRJ 3.010
Quimica UFRRJ 1.169
UFRRJ — Biologia 953
UFRRJ — Eternamente Rural 33.004
UFRRJ — Rural 26.735
Zootecnia UFRRJ 1.603

Fonte: Elaborado pela autora.

No apéndice B consta 0 modelo da publicagdo divulgada na versdo de pré-teste do
questionario. O texto da divulgacdo buscou ressaltar que a pesquisa era destinada apenas aos
alunos regularmente matriculados na graduacdo presencial da UFRRJ (Campus Seropédica),
tentando, portanto, evitar a participacdo de respondentes que ndo estivessem enguadrados
nesta condicdo. Além do mais, para atrair um nimero maior de participantes, foi mencionado
que o interessado poderia responder ao pré-teste sem a necessidade de se identificar,
garantindo assim, o0 anonimato. Além do mais, no periodo em que o pré-teste estava
disponivel, a pesquisadora atualizou diariamente as publicacBes nas redes sociais, com 0
objetivo de posiciona-las no topo das postagens do grupo, bem como na tentativa de aumentar
as chances de visualizag¢ao do grupo-alvo.

Conforme ressaltam Hair et al. (2014, p. 2018), em um pré-teste 0 nimero de
respondentes habitualmente varia entre 20 e 30 pessoas. Deste modo, o pré-teste do
questionario da fase qualitativa da pesquisa atendeu a este critério, pois obteve a participacéo
de 26 respondentes. Contudo, somente 22 respostas foram consideradas validas e as demais
foram descartadas, através da pergunta-filtro, porque os individuos ndo eram alunos
regularmente matriculados na UFRRJ (Campus Seropédica).

O pre-teste, contido no apéndice C, relevou a aprovacdo do conteddo e do layout do
questionario, no entanto, destacou que a etapa de priorizagdo dos 10 servigos complementares
ao ensino gerou confusdo, porque boa parte dos respondentes teve dificuldade em estabelecer
o0 ranking de prioridade de um servigo em relacdo ao outro, alegando que alguns servicos
possuem o0 mesmo patamar de importancia. Além de que, a listagem contemplava um nimero
elevado de servigos (22 servigos), e por limitagdes da ferramenta de questionario online,
houve a necessidade de utilizar a barra de rolagem para preencher a tabela, o que fez com que
alguns participantes relatassem dificuldade na navegabilidade, principalmente quando
acessado por celular.

Embora a pesquisadora soubesse que o procedimento adequado seria de que 0S
servicos estivessem na horizontal (linhas) e as posi¢fes do ranking na vertical (colunas), por
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restricdes da plataforma de questionario online, que so permite que os contetdos das linhas
tenham obrigatoriedade de preenchimento, foi necessario adotar o procedimento inverso, para
garantir a compulsoriedade de preenchimento em cada linha (posicdo), bem como estabelecer
a condicdo de escolha de apenas um servico por posi¢cdo. Essa medida foi indispensavel
porque na forma tradicional, o sistema permitiria marcar mais de uma resposta por linha, logo,
0 mesmo servico poderia estar, por exemplo, da 1% e na 3? posicdo a0 mesmo tempo, 0 que
seria prejudicial a pesquisa. Para diminuir os impactos dessa inversdo, foram descritos todos
0s servigos complementares ao ensino antes da tabela de priorizagdo, exatamente na mesma
ordem em que estes seriam encontrados na tabela, para facilitar a identificacdo e visualizacédo
da lista de uma forma geral, sem a necessidade de utilizar apenas o recurso da barra de
rolagem.

Diante dos resultados do pré-teste, os ajustes necessarios foram implementados para a
versdo final do questionario, conforme descrito no item 3.6.2. No entanto, essas alteragdes
ndo inviabilizaram a utilizacdo das respostas obtidas no pré-teste para a versdo final do
questionario, tendo em vista que ndo houve nenhuma alteracdo significativa, e que de
qualquer forma, os respondentes tiveram que identificar os 10 servigos complementares mais
importantes sob a sua percepcao.

3.6.2 Questionario da fase qualitativa da pesquisa

Um dos instrumentos utilizados para a coleta de dados da fase qualitativa da pesquisa
foi 0 questionario, aplicado ao mesmo publico-alvo descrito anteriormente, com o objetivo de
identificar os 10 servigcos complementares ao ensino mais relevantes para os alunos, bem
como reconhecer 0s componentes que deveriam ser pesquisados sobre 0s servi¢os na proxima
etapa da pesquisa, a fase quantitativa.

Os ajustes realizados no questionario em relacdo a versao do pré-teste foram: 1 — Na
introducdo do questionario foi ressaltada a informacéo de que € destinado somente aos alunos
regularmente matriculados; 2 — Alteracdo do enunciado do bloco I, tendo em vista que nao
sera necessario estabelecer um ranking; 3 — Retirada do ranking de priorizacdo dos 10
servigos complementares ao ensino. Desta maneira, 0 participante passou apenas a selecionar
0s 10 servicos que considera mais importantes, sem a necessidade de estabelecer comparagdes
e/ou ordenamento em relagdo aos outros servigos. Contudo, com suporte de uma
funcionalidade da ferramenta, foi estabelecida a obrigatoriedade de selecionar exatamente 10
servigos; 4 — Em funcdo da alteragdo anterior, 0s servi¢os passaram a estar na vertical (linha),
facilitando a selecdo, sem a necessidade de utilizacdo de barra de rolagem. Apesar disso,
mesmo assim foi mantida a listagem descritiva dos servicos, para facilitar a visualizacdo e o
processo mental de escolha; 5 — Criacdo de uma listagem suspensa para a pergunta 5 (curso),
para facilitar a padronizagdo dos dados; 6 — As perguntas 18 e 19 foram tornadas com
preenchimento obrigatorio, para obtencdo de dados que contribuirdo com a fase quantitativa
da pesquisa; 7 — A pergunta 20 foi retirada, porque estava relacionada a avaliacdo do
conteudo, layout e davidas em relacdo ao questionario, tendo sido pertinente apenas na fase
de pré-teste. Em relagdo ao layout, disposicdo das questdes e divisdo das sec¢Bes, ndao foram
realizadas alteracGes, tendo sido mantida a mesma ordem do pré-teste, pois ndo houve
manifestacdo negativa nestes quesitos. A versao final do questionario consta no apéndice E.

No texto introdutorio do questionario houve a apresentagdo do panorama geral e dos
objetivos da pesquisa. Em seguida, foram iniciadas as questBes-filtro, abordando a
concordancia em participar da pesquisa e a situacdo de aluno regularmente matriculado, com
a finalidade de identificar respondentes qualificados e impedir a inclusdo dos ndo qualificados
para o estudo em questdo. Caso o participante respondesse negativamente a qualquer uma
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destas perguntas-filtro, o pré-teste do questionario era encerrado automaticamente, com 0s
devidos agradecimentos pela participacao.

Em relacdo ao primeiro bloco de questdes, este contemplou as perguntas de pesquisa,
com o objetivo de identificar os 10 servigos complementares ao ensino mais importantes sob a
percepcao dos alunos. No segundo bloco, as questdes enfocaram os dados académicos e
socioecondmicos dos entrevistados. Ja o terceiro bloco, teve como propdsito identificar a
intencdo dos respondentes em participar da proxima etapa da pesquisa, obter opinides sobre
determinados servigos ou atributos relevantes que gostariam que fossem pesquisados. Como
esse bloco continha as questdes mais sensiveis e dificeis do questionario, ele foi
propositalmente posicionado no final do questionario, para que o respondente estivesse mais
envolvido e confiante com o processo de preenchimento. Por fim, o questionario era
encerrado com um agradecimento pela participacdo e com a solicitacdo de divulgacéo.

A versdo final do questionério foi disponibilizada na internet, através da ferramenta
Google Formularios, com a divulgacdo nas redes sociais de alunos da UFRRJ (Campus
Seropédica), conforme modelo disponivel no apéndice D, no periodo de 04 a 08 de abril de
2018. Ao analisar os dados obtidos, tanto do publico pesquisado no pré-teste quanto na versao
final do questionario, obteve-se 61 respondentes, todavia, somente 56 respostas sdo validas
aos objetivos da pesquisa, sendo, portanto, as demais respostas descartadas, com o auxilio da
pergunta-filtro, porque os individuos ndo eram alunos regularmente matriculados na UFRRJ
(Campus Seropédica). Na tabela 04 consta a listagem dos grupos nos quais a versdo final do
questionario foi divulgada e a quantidade de membros participantes destes grupos.

Tabela 04 - Grupos de divulgagao da versdo final do questionario da fase qualitativa e quantidade de membros

Nome do grupo Quantidade de membros
Administragdo Publica UFRRJ 557
Agronomia UFRRJ 3.372
Belas Artes — UFRRJ 1.503
Ciéncias Sociais — UFRRJ 1.526
Coordenagdo da Graduagdo em Matematica — UFRRJ 515
Coordenagéo do Curso de Administracdo UFRRJ — SEDE 717
DCCF / Coordenagéo do Curso de Ciéncias Contdbeis da UFRRJ 244
Direito UFRRJ — Seropédica 760
Economia UFRRJ 1.428
Engenharia Agricola e Ambiental - UFRRJ 493
Engenharia de Alimentos UFRRJ 839
Engenharia de Materiais — UFRuralRJ 205
Engenharia Florestal - UFRRJ 1.568
Farmécia — UFRRJ 487
Filosofia UFRRJ 431
Fisica UFRRJ 484
Jornalismo UFRRJ 1.341
Letra UFRRJ 1.845
Medicina Veterinaria — UFRRJ 3.010
Psicologia — UFRRJ 1.676
Quimica UFRRJ 1.169
Servigo Social — UFRRJ 386
UFRRJ - Biologia 953
UFRRJ - Caronas e Moradias - Eternamente Rural 4.568
UFRRJ — Eternamente Rural 33.004
UFRRJ — Minha Rural 5.484
UFRRJ — Rural 26.735
Zootecnia UFRRJ 1.603

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.6.3 O método da observacao na fase qualitativa da pesquisa

Conforme descrito anteriormente, a observacdo foi realizada no evento intitulado
Basta — Queremos Melhores Condi¢6es na Rural, no dia 12 de abril de 2018, das 11h30min as
15h30min, no Restaurante Universitario e no Gabinete da Reitoria, localizado no Pavilh&o
Central (P1) do Campus Seropédica. A participacdo nesse evento foi relevante porque possui
relacdo direta com o tema desta pesquisa, sendo, portanto, oportuna para a coleta de dados. O
evento foi organizado pelos alunos de graduagéo de diversos cursos da UFRRJ e publicado
em um grupo na rede social Facebook, conforme divulgacdo contida no apéndice F. O
proposito do movimento foi obter a mobilizacdo dos discentes da universidade para
reivindicar melhorias nos servigos complementares ao ensino, principalmente em relacéo ao
transporte coletivo (fantasminha'), restaurante universitario (bandejio®) e seguranca dos
estudantes no Campus Seropédica. No grupo criado nesta rede social, aproximadamente 763
pessoas confirmaram interesse no evento e 726 confirmaram presenca.

A finalidade da utilizacdo do método observacional foi a de fornecer evidéncias
complementares aos dados que ja haviam sido preliminarmente coletados na primeira fase da
etapa qualitativa da pesquisa, tendo em vista que o objetivo principal da primeira etapa foi
elencar os 10 servicos mais importantes sob a percepcdo dos alunos, além de obter opinides
sobre determinado atributo e/ou servico que gostaria que fosse pesquisado na fase de
mensuracdo da satisfacdo. Desta forma, por intermédio da observacdo, foi possivel realizar
um levantamento adicional, sobre quais componentes dos servi¢cos considerados mais
relevantes deveriam ser avaliados na etapa quantitativa da pesquisa.

Em relacdo ao método da observacdo, Zikmund e Babin (2011, p. 239) destacam que a
observacdo é uma poderosa ferramenta para a pesquisa de marketing. Conforme asseveram
Hair et al. (2014, p. 97), a pesquisa de observacdo consiste em uma forma sistematica de
observacdo e registro de padrbes comportamentais de individuos, eventos, fenbmenos e
objetos. De acordo com Zikmund e Babin (2011, p. 221), a observacédo é uma forma de coleta
de dados, através de um processo metddico, para gravar os padrdes comportamentais de
pessoas, objetos e acontecimentos como eles acontecem, ou seja, a medida que sdo
testemunhados. Embora 0 método da observacdo tenha utilidade tanto para a pesquisa
qualitativa quanto para a quantitativa, normalmente esta associada a pesquisa qualitativa e aos
projetos de pesquisa exploratdria (ZIKMUND; BABIN, 2011).

No tocante ao tipo de observagéo desta pesquisa, pode ser caracterizada como direta e
oculta. Consoante com Zikmund e Babin (2011, p. 226), a observagdo direta consiste na
tentativa de observar o que ocorre naturalmente, sem a tentativa de criar um ambiente
artificial. Este tipo de observacéo foi escolhido para que a pesquisadora ndo desempenhasse
nenhuma tentativa de controlar ou manipular a situacdo, deixando-a ocorrer livremente, sem
nenhuma interferéncia que pudesse mudar o rumo da discussdo ou condiciona-la, tendo em
vista que o objetivo era realizar o registro dos assuntos levantados exatamente como
ocorreram, ou seja, de forma imparcial. Alem disso, conforme enaltecem Zikmund e Babin
(2011, p. 223), a grande vantagem neste tipo de observagdo ¢ “que os dados sdo livres de
distorcdes, imprecisdes ou erros de outras respostas em funcdo de erros de memdria, viés de
desejabilidade social, e assim por diante”.

De acordo com Gray (2012, p. 321), a observacdo oculta ocorre quando os individuos
ndo estdo cientes desta, 0 que faz com que este método encontre alguns questionamentos de

1 O transporte coletivo da UFRRJ (Campus Seropédica) é popularmente conhecido como fantasminha, tendo em
vista a cor branca e por ser pouco visto nas dependéncias da institui¢do.
2 O restaurante universitario da UFRRJ (Campus Seropédica) é popularmente conhecido como bandejao.
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cunho ético. Contudo, Douglas (1976) defende a legitimidade da observagao oculta, “visto
que as pessoas tentam esconder a verdade por meio de informacdes falsas, evasdes, mentiras e
aparéncias”. Este tipo de observagdo foi selecionado porque a pesquisadora ndo pretendia
influenciar no decurso do evento e nem causar possiveis vieses aos observados. Apenas 0s
organizadores do movimento tiveram ciéncia da participacdo da pesquisadora, porque foi
necessario explicar previamente os propdsitos gerais da presente pesquisa, 0 método
observacional, bem como para combinar o local de encontro e outros detalhes do evento, sem,
contudo, causar nenhuma interferéncia no planejamento e na condugdo da mobilizagéo.
Entretanto, como os demais individuos observados nao tiveram ciéncia da sua participacdo na
pesquisa, houve a necessidade de preservar a confidencialidade e privacidade destas pessoas
no instrumento utilizado para apresentar as observacGes do evento, denominado nota de
campo, bem como no desfoque das fotos realizadas durante o evento.

Conforme destaca Gray (2012, p. 325), embora existam diversas formas para coletar
os dados oriundos da observagdo, um dos mais utilizados é a nota de campo. Neste estudo,
foram utilizadas as notas de campo para apresentar as observacdes, além do registro do evento
através de audio, imagem e video.

O método observacional possui beneficios relacionados a identificagdo de
comportamentos ndo verbais; a coleta de comportamentos ou atividades reais, e ndo as
necessariamente informadas (que podem conter vieses); menores custos e tempo para a coleta
de dados em relacdo a outros métodos; reducdo dos fatores de confusdo (como
tendenciosidade de entrevistadores e respondentes); fornece dados comportamentais
detalhados (HAIR ET. AL, 2014; ZIKMUND, BABIN, 2011). Outrossim, Gil (2008) destaca
que esse método apresenta primazia em relacdo a outras técnicas, uma vez que os fenémenos
sdo observados diretamente, o que pode reduzir a subjetividade inerente aos intercursos da
pesquisa social.

A observacgédo realizada durante o movimento foi de extrema importancia para 0s
achados deste estudo, tendo em vista que proporcionaram a oportunidade da pesquisadora
conhecer de perto as reivindicacbes dos alunos da UFRRJ. Além disso, com base nas
observacdes realizadas no evento, conforme descri¢cbes contidas nas notas de campo dos
topicos 4.2, 4.2.1 e 4.2.2, foi possivel identificar, de forma complementar, algumas
dimensGes/componentes dos servicos considerados prioritarios e que, portanto, devem ser
investigados. Estes atributos fizeram parte da etapa quantitativa da pesquisa. Como o evento
englobou apenas reivindicagGes para o0s servicos do restaurante universitario, transporte
coletivo e seguranga, oS outros componentes dos demais servigos foram elencados durante o
questionario de levantamento realizado na fase qualitativa da pesquisa, bem como por
intermédio de pesquisas realizadas no Portal da UFRRJ, manifestacfes de alunos realizadas
nas redes sociais e consulta a outros trabalhos. Além disto, a pesquisadora também obteve 0s
contatos de alguns integrantes do movimento e estabeleceu uma relagédo de parceria para troca
de informagGes que pudessem agregar contribuicdes a presente pesquisa.

3.7 Fase Quantitativa da Pesquisa

A segunda etapa teve uma abordagem quantitativa, que foi predominante neste estudo.
Ademais, configurou-se como um estudo transversal Unico, pois conforme observa Malhotra
(2012, p. 62), ¢ um “estudo no qual ¢ extraida da populagdo-alvo uma amostra de
entrevistados e as informagdes sdo obtidas dessa amostra somente uma vez”. Segundo Minayo
e Sanches (1993), a investigacdo quantitativa atua em niveis de realidade e tem como objetivo
trazer a luz dados, indicadores e tendéncias observaveis. Consoante com Malhotra (2012), “¢
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uma metodologia de pesquisa que procura quantificar os dados, e geralmente, aplica alguma
forma de andlise estatistica” (MALHOTRA, 2012, p. 111).

Esta fase da pesquisa foi caracterizada como uma pesquisa survey, pois de acordo com
Malhotra (2012), este método de pesquisa destina-se a obtencdo de informacgdes dos
participantes acerca de comportamentos, intencdes, percepcdes, atitudes, dentre outros. De
acordo com Freitas et al. (2009, p. 105), “a pesquisa survey pode ser descrita como a obtengéo
de dados ou informacdes sobre caracteristicas, acdes ou opinides de determinado grupo de
pessoas, indicado como representante de uma populagdo-alvo, por meio de um instrumento de
pesquisa, normalmente um questionario”. A técnica de survey consiste em um tipo de
pesquisa que utiliza questiondrios com perguntas fechadas, de forma padronizada, e que
permite o tratamento estatistico dos dados. Além disso, € uma das tecnicas mais utilizadas
para realizar pesquisas cujo objetivo é mensurar a satisfacio dos individuos (GESPUBLICA,
2013).

As entrevistas da segunda etapa foram realizadas nos principais pontos estratégicos de
acesso aos alunos nos ambientes em que ocorrem a prestacdo dos servicos mais importantes,
bem como nos locais de maior circulagdo dos discentes, tais como Pavilhdo Central (P1),
Restaurante Universitario e Biblioteca Central.

3.7.1 Pré-teste da fase quantitativa da pesquisa

A fase quantitativa da pesquisa disp6s da realizacdo de um pré-teste do questionario,
que foi aplicado aos individuos que durante a pesquisa exploratoria (fase qualitativa da
pesquisa) demonstraram interesse em participar da préxima etapa (fase quantitativa da
pesquisa), atraves das perguntas 15, 16 e 17 do questionario contido no apéndice E. Cabe
ressaltar que estes individuos fazem parte do publico-alvo objeto do estudo.

O pré-teste foi disponibilizado no formato online, por meio da ferramenta Google
Formularios, no periodo de 05 a 07 de agosto de 2018, com a divulgacdo através do envio de
e-mails e mensagens no celular, de acordo com os dados obtidos juntos aos entrevistados, e
conforme fora explicado anteriormente. Outrossim, o pré-teste também foi disponibilizado
nas redes sociais de alunos de diversos cursos da UFRRJ (Campus Seropédica). O objetivo do
pré-teste foi avaliar o conteudo, o layout, a clareza de apresentacdo das questdes e elencar as
possiveis duvidas que pudessem ocorrer durante o preenchimento do questionario, para
posteriormente, mediante 0s ajustes necessarios, realizar a versdo final. A versdo do
questionario de pré-teste consta no apéndice K e as formas e conteldos das divulgacGes
constam nos apéndices | e J.

A descricdo a seguir retrata a versdo online do questionario que foi aplicado no pré-
teste da pesquisa. Na introducdo do questionario houve a apresentacdo da visdo geral e dos
objetivos do estudo, ressaltando a aplicacdo estritamente aos alunos regularmente
matriculados na graduacdo presencial e a desnecessidade de identificagdo dos participantes.
Posteriormente foram inseridas as duas questdes-filtro, para assegurar que o respondente faz
parte do publico-alvo da pesquisa. Estas questdes abordaram a concordancia em participar do
estudo, bem como a situacdo de aluno regularmente matriculado. Caso em alguma dessas
questdes houvesse resposta negativa, automaticamente o respondente era direcionado a pagina
de encerramento da pesquisa, com o agradecimento pela participacéo.

Nos casos em que as respostas as questdes-filtro foram positivas, o participante era
direcionado ao bloco I, que trata especificamente da mensuracdo dos graus de satisfacdo e de
importancia dos servicos e seus componentes. Em seguida, foram apresentadas as orientagdes
para avaliacdo do grau de satisfacdo, com a demonstracao da escala a ser utilizada: 1 — Muito
insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Ligeiramente insatisfeito; 4 — Neutro; 5 — Ligeiramente
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satisfeito; 6 — Satisfeito; 7 — Muito satisfeito. Em relacdo a avaliacdo da importancia de cada
servico, a instrucdo foi para enumera-los em ordem crescente de importancia, com a utilizagdo
de uma escala forgada, por ordenacéo de postos, em uma espécie de ranking, em que a 12
posi¢do é a mais importante e a Gltima a menos importante. Além disso, também foi orientado
que caso o entrevistado ndo tenha utilizado algum dos servicos listados neste bloco, que
marcasse a opg¢ao de que ndo utilizou e pulasse para o proximo servico, tendo em vista que
ndo possui experiéncia com o0 respectivo servico, e, portanto, ndo possui condi¢cdes para
avalia-lo. Quando a resposta era negativa, 0 questionario direcionava automaticamente o
participante para o proximo servico a ser avaliado. E quando a resposta era positiva, 0
respondente deveria avaliar os graus de satisfacdo com cada um dos componentes do servico,
e em seguida, realizar a avaliacdo geral deste servico. Ainda no bloco especifico do
questionario, o entrevistado deveria avaliar a importancia dos 10 servi¢os pesquisados, por
meio de uma escala por ordenacdo de postos, em que a primeira posicdo significa o maior
grau de importancia e a ultima posi¢do o menor grau de importancia. Entretanto, para evitar a
ocorréncia de mais de uma resposta por posicdo, o questionario online foi programado para
que houvesse apenas uma resposta por linha, sem a possibilidade de repeti¢do, assegurando
assim, o correto preenchimento do questionario.

Apos responder ao bloco |, contendo a parte especifica do questionério, o bloco 1l
continha perguntas relacionadas aos dados académicos e socioecondmicos dos entrevistados.
Ja no bloco 11, o entrevistado deveria responder as questdes de avaliacdo sobre o conteudo,
layout, bem como apresentar duvidas e opinides em relacdo ao questionario na fase de pré-
teste. Na parte final do questiondrio havia um agradecimento pela participacdo antes do
encerramento do mesmo.

Uma grande preocupacao nesta etapa foi a de tentar apresentar as questdes de forma
clara, tendo em vista que um dos pontos fundamentais para que os resultados da pesquisa
sejam validos e confidveis é de que os participantes consigam compreender as perguntas, caso
isso ndo ocorra, os resultados terdo pouca utilidade a pesquisa. Por isso, as palavras
empregadas devem ser simples e a linguagem utilizada deve estar mais aproximada da
expressdo oral e ndo da expressdo escrita culta. (GESPUBLICA, 2013). Além disso, para
assegurar que todas as perguntas fossem respondidas, estas foram tornadas de preenchimento
obrigatdrio.

Ao final da aplicacdo do pré-teste do questionario foram obtidas 30 respostas validas e
foi possivel notar a receptividade e importancia da pesquisa, tendo em vista que o feedback
dos alunos foi bastante positivo, inclusive com palavras de apoio, incentivo e desejo de que 0s
resultados cheguem ao conhecimento da Reitoria da UFRRJ. Contudo, alguns alunos acharam
dificil ordenar em grau de importancia os servicos. Fundamentado nas opiniGes obtidas no
pré-teste, pequenos ajustes foram feitos para a disponibilizacdo da versdo final do
questionario da etapa quantitativa da pesquisa. Os principais ajustes foram a retirada das
questBes de avaliacdo do contetido e layout do pré-teste do questionario e a inser¢do do campo
para informar o e-mail caso o respondente tenha interesse em receber os resultados da
pesquisa.

3.7.2 Questionario da fase quantitativa da pesquisa

O questionario foi o principal instrumento para a coleta de dados desta etapa da
pesquisa, tendo sido aplicado com o objetivo de medir o grau de satisfacdo e ordenar os niveis
de importancia dos servicos mais relevantes sob a percepgdo dos alunos da UFRRJ, cuja
identificacdo se deu na fase exploratoria da pesquisa (fase qualitativa), bem como com o0s
componentes destes servigos.
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Objetivando a padronizacdo do processo de coleta de dados nesta fase da pesquisa,
optou-se pela utilizagdo de questionario, do tipo survey, com a coleta estruturada de dados,
onde todas as questdes foram do tipo de alternativa fixa, ou seja, o participante deveria
escolher uma das opgbes contidas no conjunto predeterminado de respostas. Segundo
Malhotra (2012), “o questionario € uma técnica estruturada para coleta de dados que consiste
em uma série de perguntas, escritas ou orais, que um entrevistado deve responder”
(MALHOTRA, 2012, p. 243). Consoante com Gray (2012), “quando o publico for
relativamente grande e onde forem preciso usar perguntas padronizadas, o questionario € ideal
e permitira, se for necessario, uma abordagem analitica explorando as relacdes entre as
variaveis” (GRAY, 2012, p. 274).

Este questionario foi aplicado tanto in loco, através da versdo impressa, nos pontos em
que os servigos objeto do estudo sdo prestados, bem como nos locais de maior circulagéo de
estudantes. Alem disto, o0 mesmo conteudo do questionario foi disponibilizado no formato
online, apenas com alguns ajustes em termos do layout, em funcéo dos recursos disponiveis
na ferramenta Google Formularios. O objetivo deste questionario € mensurar o grau de
satisfacdo dos alunos de graduacdo presencial, da Universidade Federal Rural do Rio de
Janeiro (Campus Seropédica), em relacdo a prestacéo dos servicos complementares ao ensino
mais importantes, conforme levantamento realizado na fase qualitativa da pesquisa, sob a
percepcao dos préprios usuarios.

A versdo final do questionario foi elaborada com base nos resultados e ajustes
oriundos do pré-teste da fase quantitativa, tendo mantido o mesmo conteido e blocos da
versdo do pré-teste, cuja versdo final pode ser observada no apéndice M. A disponibilizacdo
online do questionario ocorreu nas redes sociais de alunos de diversos cursos da UFRRJ
(Campus Seropédica), com inicio em 08 de agosto de 2018 e encerramento em 25 de
setembro de 2018, tendo obtido 152 respostas validas. Cabe ressaltar que a divulgacdo foi
atualizada com periodicidade praticamente diaria, o que fez com que a pesquisa estivesse
dentre as principais postagens divulgadas nestas redes sociais. No apéndice L € possivel
visualizar algumas das publicacdes de divulgacdo do questionario da fase quantitativa da
pesquisa.

No que tange ao questionario impresso, houve a necessidade de realizar pequenos
ajustes em termos do layout quando comparado a versdo online, porém o contetdo e os blocos
de questBes foram exatamente os mesmos. O questionario impresso foi aplicado in loco em
diferentes pontos da UFRRJ (Campus Seropédica), com a participacdo da pesquisadora e de
dois alunos de graduacdo da UFRRJ, contratados para auxiliar nesta etapa. Por oportuno, cabe
destacar que estes alunos fizeram parte da organizagéo do evento Basta - Queremos Melhores
Condigdes na Rural, e a obtencéo dos contatos foi estabelecida nesta ocasido. Além do mais,
estes alunos sdo do curso de Ciéncias Sociais e possuem experiéncia com pesquisas
académicas, bem como concordaram com as orientagdes e retribuicdo financeira ofertada para
aplicacdo do questionario, conforme termos de compromisso constantes no apéndice N. Além
de tudo, o auxilio destes alunos foi primordial para a continuidade e sucesso do estudo.

Para instruir os alunos contratados quanto a aplicagdo dos questionarios, a
pesquisadora fez uma reunido para apresentar o roteiro e fornecer as orientacdes pertinentes,
conforme consta no apéndice O. Além disso, neste encontro também foram disponibilizados
todos 0s materiais necessarios ao trabalho, tais como: questionarios impressos, pranchetas,
canetas, envelopes e fichas contendo a escala de satisfagdo para facilitar o preenchimento do
questionario por parte dos alunos, como pode ser observado no apéndice P.

A aplicagdo do questionario impresso, pertencente a fase quantitativa da pesquisa,
ocorreu no periodo de 21 de agosto de 2018 a 06 de setembro de 2018, tendo alcancado 450
respostas vélidas. Tal resultado, em termos quantitativos, demonstrou o empenho da
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pesquisadora e de seus auxiliares nesta empreitada. Outrossim, vale ressaltar a abrangéncia da
pesquisa, tendo em vista que foram totalizadas 602 respostas vélidas, com a aplicacdo do
questionario nas seguintes localidades: online, Biblioteca Central, Instituto de Ciéncias
Humanas e Sociais (ICHS), Instituto de Educacdo (IE), Instituto de Tecnologia (IT), Instituto
de Zootecnia (1Z), Pavilhdo Central (P1), Pitagoras, Praga da Alegria, Pavilhdo de Aulas
Tedricas (PAT), Salas de estudos dos alojamentos feminino e masculino e Restaurante
Universitario.

No que tange a receptividade dos alunos em relacdo a pesquisa, houve o&tima
aceitacdo, tendo em vista que somente 15 alunos se recusaram a participar do estudo. Aliés,
ha de se destacar que 46,8% dos alunos (282 participantes) desejam receber o feedback com
os resultados da pesquisa, por meio de e-mail, demonstrando assim o interesse dos alunos em
relacdo ao tema. Outrossim, um aluno do curso de jornalismo, representante do Jornal da
UFRRJ, convidou a pesquisadora para realizar uma entrevista e divulgar os resultados
obtidos.

A partir desta investigacdo, foi possivel mensurar a avaliacdo geral da satisfacdo com
0s servigos considerados mais relevantes, bem como com o0s seus componentes. Ademais,
também possibilitou a caracterizacdo do perfil do publico pesquisado e a identificacdo de
potenciais melhorias em relacdo aos servicos ofertados pela instituicéo.

3.8 Limite dos Métodos Escolhidos para a Pesquisa

Embora a pesquisa tenha sido subdividida em fases qualitativa e quantitativa, sua
preeminéncia foi de abordagem quantitativa, o que para alguns autores, como citado
anteriormente, impede que a pesquisa explique as causas inerentes do que foi mensurado.
Contudo, foi exatamente por este motivo que a pesquisa foi iniciada com um estudo
exploratdrio (fase qualitativa) para posteriormente evoluir para um estudo descritivo (fase
guantitativa), no intuito de apresentar resultados de maior confiabilidade e com menor
incidéncia de vieses.

Em relacdo ao método da observacdo, alguns autores sugerem que em determinadas
situacdes podem criar ambientes artificiais. Entretanto, como nesta pesquisa a observacgéo foi
realizada de forma oculta e sem nenhuma interferéncia significativa por parte da
pesquisadora, acredita-se que isso ndo tenha acarretado problemas ao estudo. No que
concerne a questdo ética da observacdo, manteve-se 0 anonimato dos organizadores do
Movimento Basta e dos demais alunos participantes, tanto em termos de nomes, quanto de
imagens. Além disso, antes de realizar a observagdo foi obtido o consentimento de alguns
organizadores do evento, pois conforme ressalta Gray (2012, p. 332), esta é uma boa préatica
realizada por pesquisadores quando adotam a abordagem da observacao.

No tocante ao fato da pesquisa ser de concepcao transversal Unica, esta limitacdo se
deu em funcgéo das restricdes de espaco e tempo para realizagcdo da pesquisa, fundamentada
nos prazos para cumprimento dos requisitos da titulacdo de mestre, bem como no fato de nédo
haver histérico deste tipo de pesquisa na instituicdo pesquisada. Contudo, diante dos
resultados obtidos com este estudo, a organizagdo, caso tenha interesse, podera utilizar os
achados da pesquisa para realizar futuros estudos longitudinais, com as devidas adaptagdes,
bem como existe a possibilidade de replicar a metodologia adotada neste estudo para outras
InstituicOes Federais de Ensino Superior.

Outra limitacdo consiste no fato de que como o presente estudo configura-se como
uma pesquisa de marketing, que visa mensurar a satisfacdo dos discentes da UFRRJ, os
resultados obtidos tém validade temporal, ou seja, sdo validos apenas de acordo com as atuais
circunstancias organizacionais e para um determinado espago de tempo. Conforme ressaltam
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Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 29), existem varios fatores que transformam a economia
de servigos, tais como: politicas governamentais, mudancgas sociais, tendéncias de negdcios,
avancos na tecnologia da informacéo e globalizacdo. Deste modo, no que tange especialmente
ao servigo publico, as questdes inerentes as politicas governamentais, como é o caso dos
problemas orcamentarios apresentados na introducdo deste estudo, podem gerar grandes
impactos nos achados da presente pesquisa. Por este motivo e ao considerar o carater temporal
das pesquisas de marketing que envolvem o construto da satisfacdo, hd de se destacar a
necessidade de realiza-la periodicamente, para que reflita a situacdo atual da organizacg&o.
Contudo, ha de se destacar que a metodologia aqui apresentada pode ser adotada para realizar
pesquisas futuras e comparar os resultados obtidos.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA QUALITATIVA /EXPLORATORIA

A fase qualitativa do estudo foi realizada por intermédio da pesquisa exploratoria, em
dois momentos distintos, a saber: 1 — Aplicacdo de pre-teste do questionario para
identificacdo dos 10 servigos complementares ao ensino mais importantes na percepc¢do dos
discentes; 2 — Participacdo no evento denominado BASTA — Queremos Melhores Condicdes
na Rural, através da utilizagdo do método da observacao.

4.1 Resultados do pré-teste do questiondrio para identificagdo dos servicos mais
importantes

Conforme foi explicitado nos topicos 3.6, 3.6.1 e 3.6.2, a pesquisa qualitativa /
exploratoria contou com a aplicacdo de um pré-teste do questionario, cuja versao final foi
divulgada nas redes sociais de diversos cursos de graduacdo presencial da UFRRJ. Diante da
proporgdo amostral obtida nesta etapa, pode-se dizer que ndo ocorreram vieses, tendo em vista
a boa distribuicédo das respostas dos alunos por curso, conforme demonstrado na tabela 05.

Tabela 05 - Distribuicdo amostral das respostas dos alunos por curso na fase qualitativa da pesquisa

Cursos Quantidade Percentual

Administracéo 2 4%
Administragdo Publica 4 7%
Arquitetura e Urbanismo 2 4%
Ciéncias Biologicas 3 5%
Ciéncias Contabeis 4 7%
Ciéncias Sociais 1 2%
Direito 5 9%
Economia 1 2%
Engenharia Agricola e Ambiental 1 2%
Engenharia de Materiais 3 5%
Engenharia Florestal 3 5%
Engenharia Quimica 2 4%
Farmécia 2 4%
Filosofia 2 4%
Fisica 1 2%
Geografia 1 2%
Letras Portugués/Inglés/Literatura 2 4%
Matemaética 6 11%
Medicina Veterinaria 2 4%
Psicologia 4 7%
Quimica 2 4%
Relagdes Internacionais 1 2%
Servigo Social 1 2%
Zootecnia 1 2%

Total: 56 100%

Fonte: Elaborado pela autora.
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Em relacdo aos resultados obtidos e as caracteristicas do publico entrevistado durante
a fase qualitativa da pesquisa, € importante ressaltar que 100% concordou em participar do
estudo. Contudo, a pesquisa sO pode ser realizada com 92% destes participantes, tendo em
vista que os demais ndo eram alunos regularmente matriculados na graduagéo presencial da
UFRRJ (Campus Seropédica). Em relagdo a distribuicdo de género, 61% dos respondentes
eram do sexo feminino e 39% do sexo masculino. No que tange a faixa etaria deste publico, a
pesquisa contou com a participacdo de individuos de 18 a 51 anos, apresentando média® de
idade de 24 anos, bem como moda* e mediana® de 22 anos. No que concerne & etnia, 55% dos
entrevistados se declararam brancos, 27% pardos, 16% negros e 2% amarelos. No que diz
respeito ao estado civil, a maioria do publico pesquisado é solteiro, representando 89% da
amostra, seguido de 11% casados ou em unido estavel. Em relacdo a naturalidade, 88% dos
participantes sdo do Rio de Janeiro e 12% de outros Estados (Sdo Paulo, Espirito Santo,
Minas Gerais e Para).

Quanto ao local de residéncia, as maiores propor¢des amostrais sdo de individuos que
residem dentro na propria universidade ou em Seropédica, que representam 36% da amostra,
seguido de 30% na Zona Oeste e 18% na Baixada Fluminense, o que é justificado pelo
posicionamento estratégico da universidade para estas localidades. Em relagdo as demais
localidades de residéncia dos alunos, a distribuicdo € bastante fragmentada, conforme dados a
seguir: 4% na Zona Norte, 4% em Niteroi e adjacéncias, 4% na Costa Verde, 2% em Séo
Gongalo, 2% no Sul Fluminense e 2% na Regido Serrana. J& no que se refere a faixa de renda
familiar, 16% do puablico declarou que possui renda familiar de até R$ 954,00 (até 1 salario
minimo), 43% de R$ 955,00 a R$ 2.865,00 (de 1 a 3 salarios minimos), 14% de R$ 2.866,00 a
R$ 4.770,00 (de 3 a 5 salarios minimos), 11% de R$ 4.771,00 a R$ 6.678,00 (de 5 a 7 salarios
minimos), 9% de R$ 6.679,00 a R$ 8.586,00 (de 7 a 9 salarios minimos), 4% de R$ 8.587,00
a R$ 10.494,00 (de 9 a 11 salarios minimos), e 4% de R$ 10.495,00 ou mais (mais de 11
salarios minimos).

Em relacdo aos dados académicos, conforme fora demonstrado anteriormente, esta
fase da pesquisa contou com a participacdo de alunos de diversos cursos de graduacdo
presencial da UFRRJ, o que foi benéfico ao estudo, tento em vista que isso minimiza a
possibilidade vieses de opinides de apenas um determinado grupo e/ou curso. Em relacdo ao
periodo letivo dos respondentes, apenas 4% estdo no 1° periodo, o que revela que a maior
parte j& possui pelo menos mais de um semestre de experiéncia com alguns dos servi¢os
complementares ao ensino prestados pela instituicdo, o que também é um aspecto positivo
para a pesquisa. Ja no que concerne ao turno, 61% declararam que sdo do turno integral, 34%
estudam a noite, 4% a tarde e 2% pela manha.

Quanto a parte especifica do questionadrio, que pretendeu atender ao objetivo
especifico “A” desta pesquisa, foi possivel identificar os 10 servicos complementares ao
ensino mais importantes sob a percep¢do dos alunos, conforme apresentacdo dos resultados
contidos na tabela 06.

® Média é uma medida de posicéo central dos dados (SWEENEY; WILLIAMS; ANDERSON, 2015, p. 94).

* Moda é o valor que ocorre com maior frequéncia (SWEENEY; WILLIAMS; ANDERSON, 2015, p. 97).

®> Mediana é o valor central quando os dados sdo organizados em ordem crescente (SWEENEY; WILLIAMS;
ANDERSON, 2015, p. 96).
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Tabela 06 - Identificagdo dos 10 servigos complementares ao ensino mais importantes sob a percepcéo dos
alunos de graduacdo da UFRRJ (Campus Seropédica)

Servigos Frequéncia de respostas Posicdo de importancia

Acesso a internet sem fio (wi-fi) 49 12
Seguranca (iluminagdo, podas,

L. 48 28
vigilantes, etc.)
Restaurante universitario 47 38
Biblioteca Central 45 42
Alojamentos 42 58
Transporte coletivo (fantasminha) 40 62
Apoio a satde/psicoldgico do 34 72
estudante
Bolsas de estudo 34 82
Acessibilidade (para pessoas com 33 9
mobilidade reduzida)
Instalagdes das salas de aula 32 102
InstalagOes sanitarias 27 112
Quiosque do aluno 24 122
Auxilio transporte 21 132
Auxilio moradia 14 142
Auxilio creche 13 152
Auxilio didatico pedagdgico 12 162
Cantinas 10 172
Auxilio ao esporte 10 182
Servigos de xerox e impressdo 7 192
Portal da UFRRJ 7 202
SIGAA - Sistema Integrado de 4 218
Gestdo de Atividades Académicas
Espagos de convivéncia 4 228

Fonte: Elaborado pela autora.

Este resultado revelou quais servicos deveriam ser pesquisados prioritariamente na
fase quantitativa da pesquisa, a saber: 1% posicdo — Acesso a internet sem fio (wi-fi); 22
posicdo — Seguranca (iluminacdo, podas, vigilantes, etc.); 3* posicdo — Restaurante
universitario; 42 posicdo — Biblioteca Central; 5% posicdo — Alojamentos; 6% posicdo —
Transporte coletivo da UFRRJ (fantasminha); 72 posicdo — Apoio a saude/psicolégico do
estudante; 8 posicdo — Bolsas de estudo; 92 posicdo — Acessibilidade (para pessoas com
mobilidade reduzida); e 10% posicdo — Instalacbes das salas de aula. Outrossim, com as
questBes 18 e 19, também foi possivel identificar e categorizar alguns componentes que
deveriam ser pesquisados acerca destes servigos, tais como: qualidade da comida do
restaurante universitario, iluminacdo no Campus, horarios e frequéncia do transporte coletivo
da UFRRJ (fantasminha), processos seletivos de concessao de bolsas, entre outros.

4.2 Resultados da Participacdo / Observacdo Realizada no Evento
A participacdo no evento denominado BASTA (Queremos Melhores Condi¢es na
Rural) foi realizada conforme os topicos 3.6 e 3.6.3. No entanto, é possivel dividi-la em dois

apices: 1 — Concentracdo para o evento; 2 — Realizacdo do evento com reunido no Gabinete da
Reitoria.
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4.2.1 Concentragédo para o evento BASTA

O evento foi realizado no dia 12 de abril de 2018 e a concentragdo do movimento
aconteceu na Praca da Alegria / Restaurante Universitario (Campus Seropédica), com inicio
por volta das 11 horas e 20 minutos e término as 13 horas. A pesquisadora e seu assistente
chegaram ao local da concentragdo do evento por volta das 11 horas e 20 minutos. Em
seguida a pesquisadora procurou uma das integrantes responsaveis pelo Movimento BASTA e
se identificou para iniciar o processo de observagao do evento. As descri¢des contidas a seguir
sdo oriundas das notas de campo realizadas pela pesquisadora apoés a finalizacdo do evento.

Os integrantes comegaram a se mobilizar para obter a autorizacdo de entrada no
restaurante universitario — RU, realizar a divulgacdo do movimento, com o auxilio de caixa de
som e cartazes, e convidar os alunos a participarem das reivindicagdes nas dependéncias da
Reitoria por volta das 13 horas. Em ato continuo, iniciaram o processo de panfletagem na fila
do RU, conforme arquivo contido no apéndice G. Em seguida adentraram no RU e realizaram
a divulgacdo / convocacdo em trés atos, todos com o mesmo tipo de abordagem e buscando a
atencdo e participacdo dos discentes que ali estavam realizando suas refeigdes.

Com o objetivo de replicar o didlogo entre a interlocutora do movimento e os demais
alunos, consta a seguir a transcri¢cdo dos trés minutos de conversa do primeiro ato: “— Meu
nome € X, eu sou aluna do curso Y, e a gente, varios estudantes, de varios cursos aqui da
Rural nds consolidamos um movimento na semana passada que se chama Movimento BASTA,
pois queremos melhorias na UFRRJ. E um movimento que a gente criou para dizer basta a
quentinha do bandejdo, que a gente sabe dos problemas que a gente enfrenta. Para dizer
basta a falta de seguranca no Campus, principalmente para as mulheres. E, principalmente,
a questdo do “fantasminha”, que a gente parece uma sardinha enlatada naquele dnibus que
a gente tanto precisa. Entdo, antes da gente comecar a nossa agitacdo para a gente seguir
para a Reitoria e entregar uma quentinha para 0 nosso Reitor e convidar ele para almocar
com a gente, eu queria perguntar aqui quem gosta da quentinha do bandejao? [Siléncio]. De
novo pessoal, e eu queria pedir que a galera que néo gosta levantasse a mao [Neste momento
a maior parte dos alunos presentes levantou a mao, conforme consta na imagem no apéndice
H]. Eu queria perguntar também, quem acha que o Berbara come essa quentinha? [Neste
momento os alunos perguntaram o qué, pois muitos sdo sabiam que Berbara é o atual Reitor
da UFRRJ]. Berbara é o Reitor. Ninguém! [Um aluno gritou: - Quem acha que ele deveria
comer?] E quem acha que ele deveria comer essa quentinha? [Novamente a maior parte dos
alunos presentes levantou as maos]. Entdo, é por isso que nds criamos esse movimento que é
para dizer basta e nds vamos sair daqui da Praga da Alegria para convidar o nosso Reitor
para almocar com a gente essa quentinha aqui, pega ai. [Neste momento a interlocutora foi
aplaudida e ovacionada pelos alunos, com gestos de concordancia com a atitude e intencao
do movimento]. E por isso que nds queriamos chamar todo mundo para sair daqui depois do
almogo e subir para o P1 com a gente, para a gente dizer BASTA, que além da quentinha,
além do “fantasminha”, a seguranca, principalmente para as mulheres é uma questdo muito
importante desse Campus, e que hoje n6s ndo temos. Entdo é muito importante que todo
mundo saia aqui do bandejdo e a gente consiga concentrar um grande ato, subindo para o
P1, para dizer para a Reitoria que BASTA, porque ele ndo come a nossa quentinha, ele ndo
anda de “fantasminha”, e, principalmente, ele ndo enfrenta os problemas de seguranca da
nossa universidade. Entdo a gente estd chamando todo mundo e é muito importante que todos
nos saiamos daqui e vamos para a Reitoria. Muito obrigada, bom almoco e boa tarde! [Neste
momento a interlocutora foi novamente aplaudida e ovacionada pelos alunos, como gritos de
muito bom!]
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Todos os outros dois atos realizados dentro do RU foram efetuados da mesma maneira
e tiveram a atencdo e manifestacdo de concordancia por parte dos demais alunos. Em seguida,
0s integrantes do movimento sairam da parte interna do RU e foram para a parte externa
realizar a mesma divulgacdo. Contudo, na parte externa, a dispersdo dos alunos foi maior e foi
dificil prender a atencdo deles. Os integrantes aproveitaram também para realizar a
panfletagem e contato verbal com alunos que saiam do RU. Posteriormente, por volta das 13
horas, os integrantes e alguns alunos seguiram em direcdo ao Pavilhdo Central (P1) para
realizar o evento na Reitoria.

Em relacdo ao comportamento dos individuos durante a concentracéo do evento, pode-
se dizer que os integrantes do Movimento BASTA estavam bastante mobilizados para o
evento, porém apreensivos em relacdo ao quorum. De uma forma geral, os alunos foram
receptivos as informacGes e demonstraram apoio a0 movimento e aos assuntos em questao.

4.2.2 Realizagéo do evento BASTA: queremos melhores condi¢bes na Rural

Em ato continuo a concentracdo, os integrantes do Movimento BASTA e outros
alunos interessados nas reivindicagdes se dirigiram, por volta das 13 horas e 15 minutos, ao 3°
andar do Pavilhdo Central (P1), onde fica localizado o Gabinete da Reitoria. Nesta localidade
eles iniciaram o “grito de guerra”, entoando em voz alta a seguinte frase: “- Eu t6 bolad&o, eu
quero ver o Berbara comendo no bandejéo, eu quero ver o Berbara comendo no bandejio”.

Em seguida o Magnifico Reitor Dr. Ricardo Luis Louro Berbara atendeu aos alunos no
corredor e ouviu algumas das suas reivindicagdes. A interlocutora do movimento fez o
seguinte pronunciamento: “- Entdo Reitor, nos, varios estudantes de varios cursos da
universidade, nds consolidamos um movimento para dizer BASTA de todas as condi¢fes que
a gente esta vivendo aqui dentro. A questdo principal que a gente veio tratar com o senhor e
convida-lo para almocar com a gente, fazer um grande piquenique aqui no P1, com essa
guentinha tdo comestivel. Entdo a gente trouxe uma quentinha para o senhor, tem até os
talheres de plastico maravilhosos, e para a gente tratar também de outras questdes como o
“fantasminha”, que a gente fica com uma perna no banco, e a cabeca na janela, quando o
“fantasminha” vem, porque ele vem, mas as vezes é intocavel. E por fim, para gente tratar da
questdo da seguranca, porque eu acho que principalmente para nés mulheres, a questdo da
seguranca € um assunto inevitavel, a gente tem muito mais além do medo de ser assaltada na
nossa propria universidade, a gente tem 0 medo de ser violentada, assediada. Entdo, a gente
veio tratar de trés assuntos com o senhor. Um outro integrante do movimento proclamou que
ontem uma parte do teto do alojamento masculino caiu. Em seguida a interlocutora do
movimento falou que eles queriam marcar uma reunido para tratar sobre essas questoes.”

Apos ouvir as reivindicacdes apresentadas pelo Movimento BASTA, o Magnifico
Reitor Dr. Ricardo Berbara informou que teria uma reunido naquele momento, mas que
poderia cancela-la para conversar com os alunos naquele mesmo instante, se assim fosse do
interesse deles. Em seguida o Reitor fez alguns contatos para cancelar a reunido e convocar o
Pro-reitor de Assuntos Estudantis, Prof. Cesar Augusto da Ros, e o Prefeito Universitario,
César Antbnio da Silva, para estarem presentes e esclarecerem duvidas sobre as atuais
condigdes dos servigos objeto das reivindicacOes por parte dos alunos. Logo depois, o0 Reitor
convidou os alunos para adentrarem ao Gabinete da Reitoria para iniciar a reunido.

A reunido foi iniciada por volta das 13 horas e 30 minutos, com duragdo de
aproximadamente 2 horas, e contou com a participacdo de aproximadamente 30 pessoas,
dentre as quais estavam os alunos do Movimento BASTA, outros alunos interessados no
pleito, a pesquisadora e seu auxiliar, e as autoridades descritas acima. Cabe ressaltar que o
magnifico Reitor foi bastante receptivo e solicito ao atender prontamente a demanda dos
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estudantes pela reunido, e por solicitar a presenca das autoridades que estdo diretamente
relacionadas aos assuntos e possuem competéncia para falar sobre eles.

Logo no inicio da reunido os alunos solicitaram que o Reitor comesse a quentinha,
porém ele se recusou alegando que havia acabado de almogar e também por problemas de
satde. O Reitor iniciou a reunido falando sobre a atual conjuntura da UFRRJ, principalmente
fundamentado na expansdo gerada pelo REUNI, bem como nos percalc¢os oriundos das obras
e atividades inacabadas provenientes desta expansdo e dos problemas ocorridos em gestdes
anteriores. Posteriormente ele informou sobre a crise de ordem orgamentaria que a UFRRJ
vem enfrentando nos Gltimos anos, mencionando grandes problemas com verbas de capital.
Além disso, pronunciou que a conta do orgamento aponta no sentido de destruicdo do espaco
publico, em que a universidade é a primeira da lista, e que o Estado Brasileiro esta sendo
desestruturado. Contudo, enfatizou que apesar desta conjuntura, isso ndo pode ser utilizado
como desculpa para deixar de elencar as prioridades existentes na universidade.

Dentre as prioridades, o Reitor elencou como primeira a questdo da seguranca e
ressaltou que desde os episodios ocorridos no inicio do mandato, a questdo da seguranca se
tornou prioridade institucional. Depois elencou a questdo do bem-estar oriundo do bandejéo, e
em seguida a questdo das bolsas de apoio aos alunos. Ele explicou que essas 3 variaveis ndo
foram desarticuladas porque esta gestdo as elencou como prioridades, e que estas sdo as metas
estratégicas da organizacao.

No caso especifico das quentinhas do bandejdo, o Reitor explicou que sabe que estdo
de baixa qualidade e que isso € proveniente dos entraves legais licitatorios, que obrigam que o
servigo seja contratado com base no menor preco, e que isso gera consequéncias em termos
que qualidade do servi¢o. Em relagdo as bolsas de apoio, o Reitor informou que apesar da
conjuntura, nenhuma bolsa foi cortada e que as demais universidades cortaram bolsas para
arcar com despesas rotineiras, porém a UFRRJ ndo fez isso.

Em seguida, o Pro-reitor de Assuntos Estudantis, Prof. Cesar Augusto da Ros, teve a
palavra para explicar detalhadamente cada um dos problemas, dificuldades, impasses
burocraticos e legais sobre o fornecimento das quentinhas, bem como das obras do
Restaurante Universitario. Informou que o RU foi construido com uma perspectiva para
atendimento de 1.500 alunos, porém ao longo dos anos a estrutura da universidade foi
crescendo, sem que houvesse a devida adaptacdo das questdes relativas ao RU, exceto
pequenos ajustes. Informou que essa expansdo foi reflexo do REUNI, cuja universidade
ingressou no ano de 2007 e fez com que o ndmero de alunos praticamente duplicasse. Além
disso, informou que apés o periodo do REUNI, muitas empresas abandonaram as obras que
ali estavam sendo realizadas, inclusive do RU, e que a universidade ficou com esse passivo.

Posteriormente, este Pro-reitor informou sobre os planos da UFRRJ, nos anos de 2014
e 2015, em construir um novo RU, com base nos projetos basico e executivo cedidos pela
Universidade Federal de Vigosa, contudo, devido a crise, e aos cortes orcamentarios sofridos
pelas universidades federais, esse plano ndo péde ser concretizado. Assim sendo, a alternativa
para solucionar essa questédo foi realizar a reforma do RU. Contudo, ressaltou que 0s recursos
para esta reforma ndo foram provenientes do MEC, e sim dos esfor¢os da universidade para
obtencéo de apoio de emendas parlamentares.

A posteriori, explicou sobre os problemas vivenciados com a atual empresa
fornecedora das quentinhas, e que a universidade vem adotando as medidas cabiveis de
notificacdo, adverténcia e aplicagdo de multas em fungdo do descumprimento de questBes
contratuais e de reclamacg6es. Ademais, explicou sobre os tramites do processo licitatorio e
que, em caso de rescisdo, ndo existe garantia de que as empresas imediatamente classificadas
apos a atual irdo querer assumir o contrato. Outrossim, informou que ndo pode simplesmente
rescindi-lo, para que néo ocorra a descontinuidade do servico.
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A reunido continuou com o pronunciamento de todas as autoridades competentes e dos
alunos. Os principais pontos levantados pelos alunos, bem como as proposi¢oes de melhorias
e acordos realizados com os gestores foram divididos em quatro grupos: 1 — Restaurante
universitario; 2 — Transporte coletivo (fantasminha); 3 — Seguranga; e 4 — Alojamentos.

No que tange ao restaurante universitario (bandejdo), os alunos questionaram a
qualidade da comida, tendo em vista que as quentinhas estdo, conforme dito pelos alunos, em
condicdes insalubres, apresentando larvas e comida azeda. A questdo nutricional também foi
objeto de indagagéo, pois os alunos informaram ndo haver um balanceamento adequado em
termos nutricionais. Informaram também, que as quentinhas as vezes apresentam muito
carboidrato e pouca proteina. Outrossim, também comunicaram que esta comida ndo é
suficiente e adequada para alimenté-los para aguentar um dia inteiro de aulas. Diante dos
problemas relatados, os alunos pressionaram o0s gestores a adotarem uma medida célere contra
a empresa contratada para o fornecimento das quentinhas. Contudo, foi explicado, pelo Pro-
reitor de Assuntos Estudantis, que a UFRRJ ja fez notificagdes, aplicou adverténcias e multas
a empresa. Entretanto, ndo podem rescindir imediatamente o contrato para que ndo ocorra a
descontinuidade do servi¢o. Todavia, o Prd-reitor informou que ja estdo fazendo um novo
processo licitatdrio, e que a partir de agora, sera tratado como prioridade, e que irdo manter 0s
alunos informados sobre os novos prazos e andamento deste. Ademais, ficou acordado uma
visita ndo programada as dependéncias da empresa, com a participacdo de gestores da rural e
da comissdo de alunos do movimento, para inspecionar o ambiente e exigir melhorias.
Durante a reunido ficou acordado que o Pro-reitor de Assuntos Estudantis ira contatar os
alunos interessados em compor a comissao para articular a visita as dependéncias da empresa
fornecedora das guentinhas.

Ainda sobre o restaurante universitario, 0s alunos questionaram sobre a previsdo para
0 término das obras do RU e retorno dos servicos normais, tendo em vista que a obra foi
iniciada em marco de 2017 e tinha previsdo de término para abril de 2018. Contudo, as
autoridades informaram que a obra ndo sera concluida no prazo e que a nova previsdo, devido
a contratempos e questBes financeiras, € de que a primeira etapa da obra seja concluida no
segundo semestre de 2018.

Em relacdo ao transporte coletivo (fantasminha), os alunos relataram sobre a lotacéo,
devido a pouca quantidade de dnibus disponiveis para realizar este servico. A universidade se
posicionou dizendo que no momento s6 dispGe de dois veiculos para fazer este transporte, e
que a compra de outro ndo esta nos planos para 0 momento. Entretanto, se ficar configurado
que essa questdo é uma prioridade para os alunos, eles podem deslocar recursos de outra
finalidade para adquirir um novo 6nibus.

Os alunos também falaram sobre os poucos horarios de circulacdo e atrasos dos
onibus, o que impacta diretamente na perda de contetdo em sala de aula, e na impossibilidade
de utilizar o bandejdo no horario do almoco, tendo em vista que este encerra as suas
atividades as 13 horas, e que o 6nibus sempre chega apos este horario. Diante destas questdes,
ficou convencionado que o Reitor e o Prefeito Universitario irdo disponibilizar 2 novos
horérios de circulagdo, combinados com os alunos, para melhorar essa questdo. A principio
fardo um teste por um més, nos horarios de 11 horas e 30 minutos e 18 horas e 30 minutos, e
se tudo transcorrer de forma adequada, manterdo estes horarios ou reajustardo para algum
horéario de acordo com as necessidades dos alunos. Em relacdo a questdo dos atrasos, a
universidade esta pensando em desenvolver um aplicativo no qual serd possivel obter
informacgdes em tempo real sobre o transporte (fantasminha). Além de tudo, espera-se que
todas as medidas elencadas contribuam para a melhoria da superlotacgéo do transporte.

No que concerne a seguranca, os alunos ressaltaram a questdo da inseguranca,
especialmente para as mulheres. Além da pouca iluminacdo no Campus, € insuficiente a
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quantidade de cameras. O reitor explicou que algumas medidas estdo sendo planejadas e
adotadas para melhorar a questdo da seguranga no Campus, dentre elas: 1 — Projeto para
aquisicdo de um chaveiro rastreador com chip, que sera distribuido para todas as alunas de
Seropédica, e quando apertado com dois clicks ira acionar a guarda universitaria, através do
chip/gps, para apurar a ocorréncia; 2 — Aumento do namero de servidores efetivos da guarda,
por meio da cessdo de 120 a 150 guardas da Companhia Brasileira de Trens Urbanos (CBTU),
sem 6nus para a universidade; 3 — Construcdo de novos porticos nas principais entradas da
universidade; 4 — Melhorias na iluminacdo; 5 — O Reitor informou que ira verificar a
possibilidade de implantar uma circulacdo interna de onibus, principalmente a noite, para
aumentar a seguranca dos estudantes, para que ndo tenham que se deslocar a pé de um
instituto para outro, devido aos atuais problemas de seguranca, bem como a extensdo da
UFRRJ (Campus Seropédica).

Em relacdo aos alojamentos, foi exposto pelos alunos que no dia anterior ocorreu a
queda de uma parte do teto do alojamento masculino. O reitor ndo forneceu uma solucéo
efetiva sobre essa questdo, porém elencou outras medidas que acredita que sdo urgentes para
os alojamentos, bem como algumas pretensdes de melhorias, inclusive da questdo de
seguranca em caso de incéndio.

Uma nova reunido foi marcada, a principio para o dia 16 de maio de 2018, para que 0s
integrantes do Movimento BASTA apresentem 0s questionarios com as reivindicacfes dos
alunos e fornegcam uma posicdo sobre a percepcdo das melhorias decorrentes das medidas
acordadas na presente reunido. Além disso, o Reitor se desculpou por ndo ter aceito comer a
quentinha, bem como se de alguma forma pareceu desrespeitoso ou indelicado. Em seguida,
agradeceu pela presenca dos alunos e deu por encerrada a reunido por volta das 15h e 30 min.
Apo6s sair do Gabinete da Reitoria, 0s alunos se reuniram rapidamente para falar sobre as
percepcdes da reunido e articular os préximos passos para a reunido seguinte.

No que se refere ao comportamento dos individuos, de uma forma geral, a reunido
ocorreu de forma harmoniosa, com a oportunidade para que todos pudessem se expressar.
Contudo, em alguns momentos o reitor teve uma atitude um pouco mais rispida em relacdo a
alguns assuntos, porém ao final da reunido pediu desculpas por este comportamento e se de
alguma forma foi desrespeitoso com alguém, ressaltando que esta ndo foi a intencéo.

Com fundamento nas informacdes e nos dados obtidos durante a observacdo do
Movimento BASTA (Queremos Melhores Condi¢cfes para a Rural), foi possivel identificar
diversos atributos / componentes dos servi¢os objeto da reunido, para pesquisa-los durante a
fase quantitativa da pesquisa, mediante a mensuracdo dos graus de satisfagdo em relacéo a
estes.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA QUANTITATIVA/DESCRITIVA

A fase quantitativa da pesquisa foi realizada por meio da aplicacdo de questionério,
tendo sido inicialmente realizado por intermédio de um pré-teste e posteriormente a versdo
final foi disponibilizada no formato online e com aplicacdo in loco nas dependéncias da
UFRRJ (Campus Seropédica), tendo obtido a participacdo de 602 alunos de graduacédo
regularmente matriculados.

5.1 Descrigdo do Perfil Socioeconémico e Académico do Publico Pesquisado

Este topico visou atender ao objetivo especifico “B”, através do detalhamento do perfil
socioecondmico e académico do publico-alvo desta pesquisa, e, portanto, esta parte do
trabalho apresenta os resultados e interpretacdes obtidos a partir do bloco Il do questionario
da fase quantitativa do estudo, contido no apéndice M.

5.1.1 Idade

No que diz respeito a analise dos resultados acerca da idade do publico pesquisado, 0s
dados revelaram que diante do tamanho amostral de 602 alunos, 599 respostas foram
consideradas validas e 3 invalidas, tendo em vista a falta de preenchimento deste campo no
questionario. No entanto, essa auséncia ndo pode ser considerada significativa, bem como nao
gerou prejuizo a analise dos dados, pois representa apenas 0,5% do total da amostra.

Com o objetivo de facilitar a visualizacdo dos dados coletados, bem como expor as
medidas estatisticas, obtidas com as analises realizadas, a distribuicdo de frequéncia é
apresentada por intermédio do histograma contido no grafico 04. No entanto, como o numero
de individuos com idade superior a 30 anos foi bastante disperso, optou-se por segmenta-los
utilizando a nomenclatura “acima de 30 anos”, para viabilizar a concentracdo e apresentacédo
dos dados.

Grafico 04 - Histograma - Distribuicdo amostral de idade
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A distribuicdo de frequéncia das idades dos alunos participantes deste estudo
demonstrou uma amplitude amostral que varia de 16 a 65 anos. Contudo, pode ser verificada
uma tendéncia a esquerda, com maior representatividade entre as faixas etarias de 19 a 21
anos, correspondendo por 44,7% da amostra. Ademais, o percentual de alunos considerados
jovens, segundo a classificacédo utilizada pelo IBGE, que contempla o intervalo entre 16 e 24
anos, corresponde por 82,0% da amostra. Com base nestes resultados, € possivel inferir que o
publico com esta faixa etaria esta mais inserido na universidade publica do que o publico com
uma faixa etaria um pouco mais elevada. Além do mais, esta inferéncia vai ao encontro dos
resultados obtidos na IV Pesquisa do Perfil Socioeconémico e Cultural dos Estudantes de
Graduacdo das Instituicdes Federais de Ensino Brasileiro, divulgado em 2014.

No que concerne as estatisticas descritivas das medidas de tendéncia central dos dados
relacionados a idade, os resultados apontam que a média amostral da idade dos alunos é de
22,34 anos, com mediana de 21 anos e moda de 20 anos. Este resultado é similar ao
encontrado na pesquisa nacional supracitada, que divulgou que a idade média dos alunos é de
24,5 anos. Ja em relacdo a medida de variabilidade denominada desvio padrdo, os resultados
do presente estudo revelaram uma disperséao de 5,1573 anos.

Com a pretensdo de sintetizar os dados referentes as idades dos alunos, em termos de
propor¢do amostral, estes foram segmentados por faixa etaria e seus respectivos percentuais
constam no grafico 05.

Gréfico 05: Distribuicdo amostral por faixa etaria
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Fonte: Elaborado pela autora.

Apoiado nesta analise € possivel verificar que a maioria dos alunos possui de 21 a 25
anos, correspondendo por 48,7% da amostra, seguido por alunos de 16 a 20 anos, que
totalizam 39,2% do total, posteriormente por alunos de 26 a 30 anos, que representam 8,0%
da amostra, e finalmente por alunos acima de 30 anos, que representam apenas 4,0% do total.
Desta forma, constatou-se que a composicdo do publico pesquisado €é formada
predominantemente por individuos jovens, tendo pouca representatividade de pessoas acima
de 30 anos.
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5.1.2 Género

No tocante ao perfil do publico pesquisado em relacdo ao género, todas as respostas
foram consideradas validas e o tamanho amostral foi de 602 alunos. A tabela 07 apresenta a
distribuicdo dos dados, tanto em termos de frequéncia quanto de porcentagem absoluta e
acumulativa.

Tabela 07 - Distribui¢do amostral por género

Resposta Frequéncia Porcentagem Porcentagem
acumulativa
Feminino 354 58,8% 58,8%
Masculino 239 39,7% 98,5%
Prefiro ndo declarar 9 1,5% 100%
Total 602 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

Os resultados evidenciaram um predominio do sexo feminino em relacdo ao
masculino, tendo em vista que representam 58,8% da amostra pesquisada (354 individuos),
enquanto o sexo masculino é responsavel por 39,7% (239 individuos). Além disso, 1,5% dos
entrevistados (9 individuos) preferiram ndo declarar a sua identidade de género, conforme
pode ser observado no gréfico 06.

Grafico 06 - Distribuicdo amostral por género
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Fonte: Elaborado pela autora.

Os resultados obtidos neste estudo seguem a mesma tendéncia dos achados da IV
Pesquisa do Perfil Socioeconémico e Cultural dos Estudantes de Graduacao das Instituicdes
Federais de Ensino Brasileiro (2014), onde 52,37% dos alunos das IFES sdo do sexo
feminino, 47,47% do sexo masculino e 0,16% sem declaragéo. Deste modo, notou-se que em
ambos 0s estudos o publico feminino é o mais representativo, seguido do publico masculino e
posteriormente por aqueles que preferiram ndo declarar. Ademais, ao verificar o historico da
referida pesquisa, cuja primeira versao ocorreu em 1996, também é possivel confirmar a
maior representacdo histérica do sexo feminino na composicao de discentes das IFES, tanto
em termos nacionais quanto da Regido Sudeste.

Do mesmo modo, os resultados desta pesquisa também validam as estatisticas
apresentadas pela PNAD de 2014, que afirmam que as mulheres acumulam mais anos de
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estudos do que os homens, ou seja, em geral possuem maior grau de escolaridade do que o
sexo masculino.

5.1.3 Cor/raca

No que se refere & cor/raga do publico estudado, 597 respostas foram consideradas
validas e 5 invalidas, tendo em vista que ndo houve o preenchimento deste campo no
questionario. Todavia, 0 percentual de respostas descartadas é insignificante, pois representa
apenas 0,8% do total de individuos pesquisados.

Cabe ressaltar que nenhum aluno se declarou indigena e por isso essa classificagdo ndo
é citada nesta secdo. A tabela 08 apresenta a distribuicdo dos dados das classificacdes de
cor/raca obtidas na pesquisa, tanto em termos de frequéncia, quanto de porcentagens absoluta
e acumulativa.

Tabela 08 - Distribuicdo amostral por cor/raca

Resposta Frequéncia Porcentagem Po rcentag_em
acumulativa
Amarelo 7 1,2% 1,2%
Branco 274 45,9% 47,1%
Negro 113 18,9% 66,0%
Pardo 201 33,7% 99,7%
Né&o declarada 2 0,3% 100%
Total 597 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante dos resultados constantes na tabela 08, € possivel identificar uma significativa
desproporcionalidade em relagdo a distribuicdo das ragas na composi¢do da universidade, que
pode ser melhor visualizada a partir do grafico 06. Os percentuais deste grafico revelaram que
a predominancia de acesso a universidade ainda € de individuos declarados brancos (45,9%),
que no estudo em tela, representam mais do que a metade dos individuos declarados negros
(18,9%) e dista 12,2% dos declarados pardos. Além disto, os dados demonstram que 0s
individuos declarados pardos (33,7%) ocupam a segunda posicdo frente a representatividade
da UFRRJ (Campus Seropédica), seguido pelos individuos declarados negros (18,9%),
amarelos (1,2%) e nao declarados (0,3%).

Grafico 06: Distribuicdo amostral por cor/raca
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Estes resultados coadunam com as descobertas dos indicadores de cor/raca da
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua — PNAD, divulgada pelo IBGE, no
segundo trimestre de 2018, que revela que a populacéo brasileira, segundo autodeclaragdo dos
participantes da pesquisa, € composta predominantemente por pardos (46,2%) e brancos
(43,3%). No entanto, ha de se destacar o fato de que embora os individuos pardos sejam
maioria na populacdo do pais, estes ndo ocupam a mesma posi¢do em relacdo ao acesso e
permanéncia nas universidades federais, conforme resultados desta pesquisa.

Ademais, os resultados elencados acima seguem a mesma tendéncia de um periodo de
20 anos, mensurados com as quatro versdes da Pesquisa do Perfil Socioecondmico e Cultural
dos Estudantes de Graduagdo das Instituicdes Federais de Ensino Brasileiro, cuja Ultima
versdo, divulgada em 2014, revela que as universidades federais brasileiras sdo compostas por
alunos declarados respectivamente como: brancos (45,67%), pardos (37,75%), negros
(9,82%), amarelos (2,34%), indigenas (0,64%) e sem declaracéo (3,78%).

5.1.4 Estado civil

Quanto ao estado civil dos individuos participantes da pesquisa, 601 respostas foram
consideradas validas e somente 1 foi descartada, em fungdo da auséncia de resposta. Assim
como nos demais casos, 0 percentual de auséncia de resposta é diminuto, tendo em vista que
representa apenas 0,2% do total de individuos pesquisados.

A tabela 09 apresenta a distribuicdo dos dados por estado civil, através das analises de
frequéncia e porcentagens, conforme demonstrado a seguir:

Tabela 09 - Distribuigdo amostral por estado civil

Resposta Frequéncia Porcentagem Po reentagem
acumulativa
Casado (a) / Unido estavel 23 3,8% 3,8%
Divorciado (a) / Separado (a) 2 0,3% 4,1%
Solteiro (a) 575 95,7% 99,8%
Viavo (a) 1 0,2% 100%
Total 601 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

Com fundamento nestes resultados é possivel concluir que a UFRRJ (Campus
Seropédica) é constituida majoritariamente por alunos solteiros, que totalizam 95,7% da
amostra. Em seguida, com percentuais pouco expressivos estdo os alunos casados / unido
estavel (3,8%), divorciados / separados (0,3%) e vilvos (0,2%), conforme grafico 07.
Possivelmente este cenario tenha correlacdo com a idade dos alunos, que conforme
apresentado anteriormente, s&o predominantemente jovens.
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Grafico 07 - Distribuicdo amostral por estado civil
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Fonte: Elaborado pela autora.

Ademais, ao comparar os resultados deste estudo com os obtidos na 1V Pesquisa do
Perfil Socioecondmico e Cultural dos Estudantes de Graduacdo das Instituicdes Federais de
Ensino Brasileiro, divulgados em 2014, é possivel notar que a distribuicdo por estado civil
entre as IFES tem a mesma propensdo, pois as classificacOes estdo ranqueadas da mesma
forma, com a prevaléncia de alunos solteiros, principalmente na regido Sudeste, onde a
proporcdo média representa 90% do total.

5.1.5 Renda familiar

Em relagdo aos dados coletados sobre a renda familiar dos estudantes, 600 respostas
foram consideradas validas e 2 foram eliminadas por ndo apresentar respostas. Para realizar as
analises deste dado socioecondmico, houve a necessidade de segmentar por faixas salariais. A
segmentacdo foi realizada com base no valor do salario minimo para o ano de 2018 (R$
954,00).

Deste modo, a primeira faixa, no valor de at¢é R$ 954,00, é compativel com o
rendimento familiar de até 1 salario minimo. A segunda faixa, no valor de R$ 955,00 a R$
2.865,00, corresponde ao rendimento familiar acima de 1 salario até 3 salarios minimos. A
terceira faixa, no valor de R$ 2.866,00 a R$ 4.770,00, é equivalente ao rendimento familiar
acima de 3 salarios até 5 salarios minimos. A quarta faixa, no valor de R$ 4.771,00 a R$
6.678,00, corresponde ao rendimento familiar acima de 5 salarios até 7 salarios minimos. A
quinta faixa, no valor de R$ 6.679,00 a R$ 8.586,00, € equivalente com o rendimento familiar
acima de 7 salarios até 9 salarios minimos. A sexta faixa, no valor de R$ 8.587,00 a R$
10.494,00, é equivalente ao rendimento familiar acima de 9 salarios até 11 salarios minimos.
A sétima faixa, no valor de R$ 10.495,00 ou mais, corresponde ao rendimento familiar acima
de 11 salérios minimos.

A tabela 10 contem a distribuicdo da renda familiar dos alunos, de acordo com as
faixas salariais mencionadas anteriormente, apresentando-as por frequéncia e porcentagem.
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Tabela 10 - Distribuigdo amostral por renda familiar

Resposta Frequéncia Porcentagem Porcentagem
acumulativa
Até R$ 954,00 61 10,2% 10.2%
De R$ 955,00 a R$ 2.865,00 253 42,2% 52.3%
De R$ 2.866,00 a R$ 4.770,00 136 22,7% 75.0%
De R$ 4.771,00 a R$ 6.678,00 75 12,5% 87.5%
De R$ 6.679,00 a R$ 8.586,00 36 6,0% 93,5%
De R$ 8.587,00 a R$ 10.494,00 15 2,5% 96,0%
De R$ 10.495,00 ou mais 24 4,0% 100%
Total 600 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

Outrossim, o grafico 08 facilita a identificacdo visual da proporcao desta distribuicdo
em termos percentuais.

Gréfico 08 - Distribuicdo amostral por renda familiar
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Fonte: Elaborado pela autora.

Diante dos dados observados no grafico 08, é possivel perceber que a maior parte dos
alunos da UFRRJ (Campus Seropédica) possui renda familiar acima de 1 salario até 3 salarios
minimos (R$ 955,00 a R$ 2.865,00), correspondendo por 42,2% da amostra. Ao acrescer este
valor do percentual de alunos cuja renda familiar é de até 1 salario minimo (R$ 954,00), cujo
percentual é de 10,2%, totalizam-se 52,4% de alunos que possuem renda familiar de até 3
salarios minimos. Estes resultados ratificam aqueles obtidos pela IV Pesquisa do Perfil
Socioeconémico e Cultural dos Estudantes de Graduacdo das InstituicGes Federais de Ensino
Brasileiro (2014), que demonstrou que a participacdo de alunos com rendimento familiar de
até 3 salarios minimos corresponde por mais de 51% do total. Ademais, os resultados
encontrados também mostram proximidade quando comparados com a Regido Sudeste, cuja
referida faixa salarial é responsavel por 41,34%.

Por oportuno, ha de se destacar que o alvo das politicas publicas de assisténcia
estudantil das IFES séo os alunos cujo rendimento familiar per capita é inferior ou igual a 1,5
salario minimo, ou seja, aqueles oriundos de familias em situacdo de maior vulnerabilidade
socioecondmica. Todavia, como o questionario utilizado nao apresentou um campo especifico
para tal faixa, é possivel inferir que pelo menos 10,2% dos alunos da UFRRJ (Campus
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Seropédica) estdo compreendidos neste parametro, pois a renda familiar é de até R$ 954,00
(até 1 salario minimo). Entretanto, esse percentual pode ser superior, tendo em vista que
alguma parcela dos alunos que possuem renda familiar entre 1 até 3 salarios minimos fazem
parte do publico-alvo dos Programas de Assisténcia Estudantil, que visam prover a
permanéncia destes discentes na universidade.

Além disso, no extremo oposto, os alunos cujo rendimento familiar é acima de 11
salarios minimos (de R$ 10.495,00 ou mais) representam apenas 4,0% da amostra.

5.1.6 Estado de origem

Quanto a analise dos resultados acerca do Estado de origem do publico pesquisado, 0s
dados revelaram que diante do tamanho amostral de 602 alunos, 596 respostas sdo validas e 6
invalidas, em funcdo da auséncia de resposta ao referido campo do questionario. Porém, as
respostas invalidas sdo insignificantes, pois representam apenas 1,0% do total do publico da
pesquisa.

Os resultados mostram que, mesmo de forma pouco participativa, a UFRRJ (Campus
Seropédica) € composta por alunos oriundos das cinco regides geogréaficas do pais, tendo em
vista que a amostra pesquisada contou com a participacao de 3 alunos da Regido Centro-Oeste
(0,5%), 8 alunos da Regido Nordeste (1,3%), 4 alunos da Regido Norte (0,7%), 580 alunos da
Regido Sudeste (97,3%) e 1 aluno da Regido Sul (0,2%).

A partir da tabela 11 é possivel visualizar a distribui¢do de frequéncia dos alunos por
Estado de origem.

Tabela 11 - Distribuicdo amostral por Estado de origem

Resposta Frequéncia Porcentagem Porcentag_em

acumulativa
Bahia 6 1,0% 1,0%
Espirito Santo 5 0,8% 1,8%
Goiéas 2 0,3% 2,2%
Mato Grosso do Sul 1 0,2% 2,3%
Minas Gerais 23 3,9% 6,2%
Para 4 0,7% 6,9%
Paraiba 1 0,2% 7,0%
Parana 1 0,2% 7,2%
Pernambuco 1 0,2% 7,4%
Rio de Janeiro 518 86,9% 94,3%
Séo Paulo 34 5,7% 100%

Total 596 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

Com base na tabela 11 e no grafico 09 é possivel observar a propor¢do amostral, em
termos percentuais, de cada Estado frente a composicao dos alunos da amostra.
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Grafico 09 - Distribuicdo amostral por Estado de origem
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Fonte: Elaborado pela autora.

O gréfico 09 revela que a universidade é formada majoritariamente por alunos
oriundos do Estado do Rio de Janeiro (86,9%), seqguido por Sdo Paulo (5,7%) e Minas Gerais
(3,9%), o que ¢€ justificavel até mesmo por questdes de proximidade geogréfica. Os demais
percentuais sao poucos expressivos, porém revelam, mesmo que de forma pequena, o alcance
da UFRRJ (Campus Seropédica) na participacdo da Educacao Superior do pais.

Ademais, foi possivel notar que os alunos provenientes de outros Estados representam
13% do total de individuos que participaram da pesquisa. Ainda no que se refere aos alunos
de outros Estados, 86% deles residem dentro da propria universidade ou no municipio de
Seropédica, o que permite inferir que a mudanca de Estado ocorreu principalmente em funcgéo
da vida académica, e que estes necessitam dos servicos complementares ao ensino para a
permanéncia na universidade.

5.1.7 Regido de residéncia
No que diz respeito a regido em que os discentes pesquisados residem, 600 respostas
foram consideradas vélidas e 2 invalidas, em funcédo da falta de preenchimento deste dado no

questionario. A tabela 12 demonstra as regides de moradia dos alunos, apoiada na frequéncia
e no percentual de ocorréncia das respostas.

Tabela 12 - Distribui¢do amostral por Regido (continua)

Resposta Frequéncia Porcentagem Porcentagem acumulativa
Baixada Fluminense 107 17,8% 17,8%
Costa Verde 1 1,8% 19,7%
Dentro da propria universidade 37 6,2% 25,8%
Niteroi e adjacéncias 8 1,3% 27,2%
Outros 6 1,0% 28,2%
Regido Central 4 0,7% 28,8%
Regido dos Lagos 2 0,3% 29,2%
Regido Serrana 4 0,7% 29,8%
Regido Sul Fluminense 10 1,7% 31,5%
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Tabela 12 - Distribuicdo amostral por Regido - Continuagao

Seropédica 200 33,3% 64,8%
Zona Norte 45 7,5% 72,3%
Zona Oeste 164 27,3% 99,7%
Zona Sul 2 0,3% 100%
Total 600 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme pode ser observado no grafico 10, o municipio de Seropédica é o mais
representativo quanto a moradia dos alunos, sendo responsavel por 33,3% da amostra.
Outrossim, os dados demonstram a relevancia da Zona Oeste, com 27,3%, e da Baixada
Fluminense, com 17,8%. Estas trés regiGes sdo responsaveis por aproximadamente 78,5% das
residéncias dos estudantes da UFRRJ (Campus Seropédica).

Gréfico 10 - Distribuicdo amostral por Regido de residéncia
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com base nas divulgaces do MEC e da UFRRJ, o Campus Seropédica possui uma
localizacéo estratégica, sendo responsavel por atender as demandas de ensino superior publico
para as populagdes residentes principalmente da Zona Oeste e Baixada Fluminense do Estado
do Rio de Janeiro. Desta maneira, os resultados da presente pesquisa vao ao encontro da
afirmacédo anterior, tendo em vista que ficou configurada a grande representatividade destas
regides, que abrangem cerca de 45,2% do publico alvo da universidade, conforme pode ser
verificado no gréfico 10. Além de tudo, os resultados demonstram a importancia da UFRRJ
(Campus Seropédica) para estas localidades de maior vulnerabilidade socioeconémica.

Diante das proporcdes amostrais contidas no gréafico 10, percebe-se que as principais
regidbes de moradia dos alunos da universidade sdo: Seropédica, Zona Oeste, Baixada
Fluminense, Zona Norte e dentro da propria universidade. Embora o percentual de alunos que
residem dentro da prépria universidade (alojamentos universitarios) seja pegueno, isso €
reflexo da disponibilidade de vagas de residéncia estudantil, cujo edital 02/2018 ofertou 100
vagas. Além disso, este percentual também é limitado em fung&o do critério de renda familiar
per capita ser inferior ou igual a um salario minimo e meio. Ao realizar o cruzamento dos
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dados entre a moradia dos estudantes dentro da prépria universidade e a renda familiar,
percebe-se que 32,4% dos alunos possuem renda familiar de até R$ 954,00 (até 1 salario
minimo), 48,6% de R$ 955,00 a R$ 2.865,00 (acima de 1 salério até 3 salarios minimos) e
18,9% de R$ 2.866,00 a R$ 4.770,00 (acima de 3 salarios até 5 salarios minimos).

5.1.8 Turno

Com relagdo ao turno em que ocorre a maior parte das aulas dos alunos, todas as 602
respostas foram consideradas validas. A tabela 13 apresenta a distribuicdo de frequéncia das
respostas e revela que, em termos percentuais, o turno integral é responsavel por 48,7% da
amostra pesquisada, seguido pelo turnos da tarde (19,6%), da manha (17,6%) e da noite
(14,1%).

Tabela 13 - Distribuigdo amostral — Turno

Resposta Frequéncia Porcentagem Porcentagem
acumulativa
A noite 85 14,1% 14,1%
A tarde 118 19,6% 33,7%
Pela manha 106 17,6% 51,3%
Turno integral 293 48,7% 100%
Total 602 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

O grafico 11 apresenta o desdobramento do turno integral em suas categorizagdes, a
saber: Integral — manha, tarde e noite; Integral — manha e tarde; Integral — tarde e noite. A
partir deste grafico é possivel perceber que o integral — tarde e noite € o mais relevante em
termos de representatividade dos turnos em que os alunos estdo em sala de aula, sendo
responsavel por 78,5% dos 48,7% da distribuicdo amostral por turno.

Gréfico 11 - Distribui¢do amostral por turno
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Outrossim, o turno do curso dos alunos impacta diretamente na probabilidade de
utilizacdo dos servicos complementares ao ensino. Como é o caso, por exemplo, do
restaurante universitario, que de acordo com os resultados obtidos com a pesquisa, € mais
utilizado por alunos cujas aulas séo principalmente durante o turno da manh&, com percentual
méaximo de utilizacdo de 96,2%, em comparacdo ao menor percentual de 77,6% do turno da
noite.

Da mesma forma, os alunos cujas aulas ocorrem em turno integral, ou seja, em mais de
um periodo ao longo do dia, possuem uma grande representatividade em relagdo a utilizacdo
dos servigos, devido ao tempo de permanéncia dentro das dependéncias da universidade.
Assim como o inverso também pode ocorrer, tendo em vista que os alunos de apenas um
turno, como por exemplo, o turno da tarde, podem néo ter tanta necessidade de utilizar alguns
servigos, porque ndo passam longos periodos nas dependéncias da universidade.

5.1.9 Periodo

Diante dos 602 questionarios preenchidos, no que tange ao periodo do curso dos
alunos, 600 respostas foram consideradas validas e 2 foram descartadas por haver inexisténcia
de reposta ao respectivo item do questionério.

O calendario académico das universidades é dividido por periodos, que equivalem a
um semestre letivo. Com base na tabela 14 é possivel perceber que a pesquisa abrangeu
alunos desde o 1° periodo do curso até o 16° periodo, ou seja, alunos com menos de 6 meses
até 8 anos de curso. A pesquisa foi realizada no inicio do ano letivo de 2018-2 e por isso ha
um percentual expressivo de alunos que ingressaram ha pouco tempo na universidade.

A tabela 14 apresenta a distribuicdo de frequéncia e de percentual em relacdo ao
periodo do curso dos alunos. A maior parte dos entrevistados esta no 3° periodo do curso
(14,1%), seguido por alunos do 2° periodo (12,3%) e do 1° periodo (11,8%).

Tabela 14 - Distribuigdo amostral por periodo

Resposta Frequéncia Porcentagem Porcentagem

acumulativa
1° 71 11,8% 12,1%
2° 74 12,3% 24,4%
3 85 14,1% 38,5%
# a4 7,3% 45,8%
5° 63 10,5% 56,3%
6° 61 10,1% 66,4%
I 36 6,0% 72,4%
8° 45 7,5% 79,9%
9° 30 5,0% 84,9%
10° 59 9,8% 94, 7%
11° 12 2,0% 96,7%
120 8 1,3% 98,0%
1% 8 1,3% 99,3%
140 3 0,5% 99,8%
16° 1 0,2% 100%

Total 600 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme demonstra o grafico 12, na média os alunos participantes da pesquisa
encontram-se no 5° periodo, o que significa dizer que possuem aproximadamente 2,5 anos de
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curso. Além disso, este resultado € importante porque revela que os alunos possuem um
tempo consideravel na universidade, 0 que aumenta a probabilidade de ja terem utilizado os
servigcos complementares ao ensino ofertados pela instituicdo, bem como de possuir
competéncia para mensurar a satisfagdo com estes servicos.

Gréfico 12 - Distribuicdo amostral por periodo
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Fonte: Elaborado pela autora.
5.1.10 Curso

Em relacdo ao curso de graduacdo dos alunos, todas as 602 respostas foram
consideradas validas e, portanto, representam a totalidade da amostra da pesquisa.

A partir do agrupamento destas respostas foi possivel reconhecer a representatividade
dos alunos pesquisados frente as areas do conhecimento, conforme classificacao adotada pela
CAPES. Os resultados demonstraram que a amostra estudada possui um perfil mais voltado
para as areas de Ciéncias Agrarias e Ciéncias Humanas, tendo em vista que representam
respectivamente 23,6% e 22,6% do total. As demais &reas apresentaram 0s seguintes
percentuais: Ciéncias Sociais Aplicadas — 9,8%; Ciéncias Exatas e da Terra — 7,8%; Ciéncias
da Salde — 7,5%; Engenharias — 6,6%; Linguistica, Letras e Artes — 5,3%; Ciéncias
Biologicas — 4,8%; Medicina Veterinaria — 4,2%; Comunicacdo e Informacdo — 3,2%;
Educacdo — 1,7%; Geociéncias — 1,3%; Servigo Social — 1,2%; e Arquitetura, Urbanismo e
Design — 0,5%. Portanto, infere-se que a UFRRJ (Campus Seropédica) ainda possui
caracteristicas essencialmente agrarias, porém apresenta participacdo expressiva de outras
areas do conhecimento, diversificando assim, a sua abrangéncia.
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Curso

O gréafico 13 apresenta a distribuicdo amostral de frequéncia absoluta, por curso.

Grafico 13 - Distribuicdo amostral de frequéncia por curso
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Fonte: Elaborado pela autora.
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A partir do grafico 13 e possivel perceber que alunos de 37 cursos participaram da
pesquisa, 0 que representa a totalidade dos cursos oferecidos pela UFRRJ (Campus
Seropédica). Deste modo, pode-se dizer que foi mensurada a satisfacdo de alunos
provenientes de todos os cursos da universidade, mesmo que de forma pouco representativa
em alguns casos. Demonstrando assim, a abrangéncia da pesquisa e as diversas percepcoes
acerca dos servigos complementares ao ensino, sem que ficasse configurada apenas a opinido
de alunos de determinados cursos, que talvez possuam maior aporte de recursos financeiros.
Ainda com base na distribuicdo dos dados acerca do curso, o grafico 14 apresenta a
possibilidade de visualizagcdo em termos percentuais.

Gréfico 14 - Distribuicdo amostral de percentual por curso
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Fonte: Elaborado pela autora.

Diante das abordagens aleatérias realizadas na pesquisa e a partir do grafico 14, é
possivel visualizar a distribuicdo em termos percentuais, que revela que as maiores
proporgdes amostrais da pesquisa foram oriundas respectivamente de alunos dos cursos de
Ciéncias Sociais (9,5% - 57 alunos), Agronomia (7,5% - 45 alunos), Psicologia (7,0% - 42
alunos), Zootecnia (6,3% - 38 alunos) e Engenharia Florestal (5,3% - 32 alunos).
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Este panorama pode ser justificado da seguinte forma: no caso do curso de Ciéncias
Sociais ocupar a maior representatividade de alunos, isso se deve ao fato de que os alunos que
auxiliaram na aplicacédo do questionario in loco séo do referido curso, o que fez com que eles
tivessem maior penetrabilidade neste segmento. J& em relacdo a representatividade dos cursos
de Agronomia, Zootecnia e Engenharia Florestal, & possivel inferir que esta relacionada com o
fato da universidade ser originalmente ligada ao ensino agropecuario. Outrossim, a UFRRJ
(Campus Seropédica) também € referéncia nestes cursos no municipio do Rio de Janeiro,
tendo em vista j& ter recebido reconhecimento por parte de avaliacfes externas.

5.2. Utilizacéo dos Servicos
No que concerne a utilizacdo dos servigos complementares ao ensino ofertados pela

UFRRJ (Campus Seropédica), a tabela 15 apresenta a distribuicdo de frequéncia e de
percentuais das respostas.

Tabela 15 - Distribuigdo de frequéncia e porcentagem sobre a utilizagdo dos servigos

Utilizacao / Impacto Porcentagem

Servico Sim Nao Sim Nao

Internet sem fio (wi-fi) 568 34 94,4% 5,6%
Acessibilidade 89 512 15,0% 85,0%
Seguranga 545 57 90,5% 9,5%
Restaurante universitario 554 48 92,0% 8,0%
Biblioteca Central 361 241 60,0% 40,0%
Alojamentos 144 458 23,9% 76,1%
Transporte (fantasminha) 495 107 82,2% 17,8%
Apoio a satde/psicoldgico 132 470 78,1% 21,9%
Bolsas de estudo 193 409 67,9% 32,1%
InstalagOes das salas de aula 593 9 98,5% 1,5%

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante das respostas positivas quanto a utilizagdo do servigo de acesso a internet sem
fio (wi-fi) nas dependéncias da universidade, é possivel perceber que a taxa de utilizacdo é
expressiva, pois representa 94,4% do total de alunos pesquisados. Nos tempos atuais, em que
a internet é cada vez mais utilizada para disponibilizacdo, disseminacdo de contetdos
didaticos e de comunicagéo entre os discentes, garantir esse tipo de servigo é importante para
facilitar a vida académica e social dos alunos.

Em relacdo a utilizacdo dos recursos de acessibilidade para pessoas com mobilidade
reduzida nas dependéncias da universidade, nota-se que a maior parte dos alunos néo fez uso
destes servigos, correspondendo por 85,0% do total da amostra. No entanto, apesar da pouca
utilizacdo (15,0%), o grau de satisfacdo quanto a acessibilidade é o segundo pior dentre os dez
servicos pesquisados, o que revela a necessidade de melhorias, tendo em vista que a
universidade necessita proporcionar qualidade de vida e inclusdo para estes alunos.

No que tange aos impactos sentidos em decorréncia dos servicos ligados & seguranca
do Campus de Seropédica, 90,5% dos alunos declararam sentir-se atingidos, o que revela uma
proporcao bastante significativa. Ao realizar o cruzamento deste resultado com o encontrado
na média de satisfagdo do servigco de seguranca, que este foi elencado como o pior dentre 0s
dez servigos analisados, pode-se inferir que os impactos séo negativos.

No que concerne a utilizacdo dos servigos ofertados pelo restaurante universitario, a
maior parte dos discentes faz uso destes servicos, sendo responsavel por 92,0% do publico
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pesquisado, 0 que demonstra a relevancia deste servigo no cotidiano da vida académica dos
alunos.

No que se refere a utilizacdo dos servigos da biblioteca central, foi encontrado um
percentual significante de alunos que néo fazem uso deste servigo, pois representam 40,0% do
total de alunos entrevistados. Embora o percentual de utilizacdo tenha alcancado 60,0% do
total, esperava-se uma propor¢gdo maior, tendo em vista a importancia da biblioteca na
transmissdo de conhecimento dentro do contexto académico de uma universidade.

No que tange a utilizacdo dos alojamentos universitarios, apenas 23,9% dos alunos
fazem uso. Contudo, esse percentual pode ter relagdo com os critérios de concessao deste
beneficio, cuja renda percapita deve ser de até 1,5 salario minimo, bem como a quantidade de
vagas disponibilizadas em cada edital. No entanto, ndo foi possivel realizar uma anélise para
saber se o percentual de utilizacdo apresentado esta dentro do esperado ou ndo, porque isto
requer um estudo mais aprofundado, com informacgdes oriundas do Setor de Residéncia
Estudantil.

Quanto a utilizacdo do transporte coletivo (fantasminha), o percentual de alunos que
utilizam este recurso de locomocédo é elevado, pois representa 82,2% do total da amostra.
Além de que, este servico é utilizado por muitos alunos em situacdo de maior vulnerabilidade
socioecondmica, tendo em vista que 53,7% do total de alunos que utilizam este servico
possuem renda familiar de até R$ 2.865,00 (até 3 salarios minimos).

J& em relacdo a utilizacdo dos servigcos de apoio a saude / psicoldgico dos alunos, a
taxa de utilizacdo também ¢é significativa, porque representa 78,1% do total de alunos
pesquisados. A preservacdo da saude fisica e mental dos discentes é relevante para a
qualidade de vida e melhor desempenho académico.

No que diz respeito a utilizacdo das bolsas de estudo, 67,9% dos alunos sao
beneficiados com a concessdo de algum tipo de bolsa para a manutencdo dos estudos,
permanéncia na UFRRJ, bem como para o desenvolvimento académico, cultural e
profissional. Normalmente estes programas destinam-se prioritariamente aos alunos dos
cursos presenciais de graduacdo oriundos de familias em situagcdo de maior vulnerabilidade
socioecondémica. Além de tudo, a disponibilidade depende dos recursos financeiros
repassados pelo MEC e por 6rgdos de fomento a pesquisa.

Em referéncia a utilizacdo das instalacdes das salas de aula, embora o percentual de
repostas positivas tenha sido de 98,5%, o adequado seria de 100%, tendo em vista que foram
pesquisados somente alunos de graduacdo presencial. No entanto, pode ter ocorrido algum
erro de preenchimento por parte dos 1,5% (9 individuos) que responderam de forma negativa
a este item do questionario.

Desta forma, diante dos resultados apresentados, ficou configurado que a maior parte
dos servicos pesquisados possuem um percentual consideravel de utilizacdo, o que revela a
importancia destes servi¢os para a rotina da vida académica dos discentes.

5.3. Alpha de Cronbach

O Alpha de Cronbach tem como objetivo medir a consisténcia interna dos dados a
partir da correlacdo média das observacdes, demonstrando até onde os dados coletados para o
desenvolvimento da pesquisa sdo confiaveis. Em termos praticos, conforme enaltecem Corrar
et al. (2017, p. 64), “a confiabilidade é 0 grau em que uma escala produz resultados
consistentes entre medidas repetidas ou equivalentes de um mesmo objeto ou pessoa,
revelando a auséncia de erro aleatorio.”

Uma ampla literatura credencia o Alpha de Cronbach como principal estimador de
confiabilidade (CORTINA, 1993), sendo, portanto, 0 modelo mais utilizado em trabalhos
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cientificos. O valor deste indice varia de 0 a 1, e a literatura considera valores acima de 0,7
como um bom grau de consisténcia interna dos dados. Ademais, quanto mais proximo de 1,
maior a fidedignidade das dimensdes do construto.

O modelo matematico do Alpha de Cronbach é representado pela seguinte formula:

cov
k Gar)
o< = var

1+ (k- 1)(

cov
var)
Onde:

k = nimero de variaveis consideradas

cov = média das covariancias

var = média das variancias

A tabela 16 apresenta o teste Alpha de Cronbach realizado com os dados coletados na
pesquisa.

Tabela 16 - Teste de Alpha de Cronbach

Estatistica de confiabilidade

Alpha de Cronbach Numerplde_ltens
(variaveis)

,915 60

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir da estatistica de confiabilidade, realizada para as 60 varidveis ligadas a
mensuracao da satisfacdo dos alunos com os servicos complementares ao ensino, por meio do
teste de Alpha de Cronbach, obteve-se um Alpha de 0,915. Deste modo, pode-se dizer que 0
valor encontrado é aceitadvel dentro do intervalo de aceitacdo, e que representa 91,5% de
confiabilidade interna dos dados.

5.4. Graus de Importéncia dos Servicos

Os dez servigos considerados mais importantes foram identificados na fase
exploratéria da pesquisa, conforme descrito no item 3.6, e deram origem a mensuracao da
satisfacé@o coletada na fase descritiva. Na fase quantitativa, objetivou-se identificar o grau de
importancia dos servicos complementares ao ensino para possibilitar a comparacdo entre a
importancia e a satisfacdo. Este tipo de andlise é interessante porque revela quais servigos
necessitam de a¢des prioritarias por parte dos gestores da UFRRJ (Campus Seropédica), sob o
enfoque do principal publico alvo da universidade, ou seja, os alunos de graduacao presencial.
Ademais, esta comparacdo permite o melhor direcionamento dos recursos financeiros,
principalmente diante da atual conjuntura de diminuigdo dos repasses publicos de custeio e de
capital as IFES.

Para realizar a coleta de dados quanto a importancia dos servigos, foi solicitado que
cada participante enumerasse 0s servicos em ordem crescente de importancia, com escolha
forcada, em uma espécie de ranking de ordenacgdo de postos, em que a 12 posi¢do era a mais
importante e a ultima a menos importante, tendo como base a lista com o0s dez servigos que
compde este estudo. A tabela 17 apresenta a distribuicdo de frequéncia e os resultados obtidos
com o célculo da média ponderada acerca do grau de importancia dos servigos
complementares ao ensino.
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Tabela 17 - Distribuicdo da frequéncia sobre o grau de importancia dos servicgos

Posicéo / Frequéncia Resultados

© 8

c 18 22 32 42 52 6? 72 82 92 102 1S 28 =RE

3 F B 58

£ T E

Seguranga 302 9% 46 30 32 12 13 20 18 28 597 281 1

Restaurante 57 106 118 100 72 56 43 34 24 7 597 428 2
universitario

Acessibilidade 38 90 75 65 70 56 53 45 63 42 597 5,20 3
InstalacOes

das salas de 75 70 53 48 51 48 54 61 71 66 597 5,48 4

aula

Transporte

(fantasminha) 14 65 55 71 72 79 76 62 57 46 597 5,74 5

Bolsasde 5 )5 58 51 55 65 84 76 69 48 597 582 6
estudo
Apoio a
satide/ 23 44 58 61 63 78 72 96 60 42 597 594 7
psicolégico
Alojamentos 25 37 62 67 67 78 71 63 61 66 597 597 8
Internetsem o5 o5 47 56 52 60 45 63 74 145 597 670 9
fio (wi-fi)

Biblioteca 6 21 26 49 63 64 8 76 99 107 597 7,02 10
Central

Fonte: Elaborado pela autora.

Para mensurar o grau de importancia dos servi¢os optou-se por utilizar o calculo da
média ponderada, porque cada avaliacdo possui um peso diferente (nUmero de respostas
associadas a cada grau de importancia). Desta forma, os pesos adotados foram as frequéncias
das respostas obtidas, de acordo com cada posicdo do ranking de escolha forcada (dois
atributos ndo podem ter o mesmo grau de importancia). Utilizando-se a média ponderada para
cada atributo, deve-se observar que os menores valores de média ponderada correspondem
aos servigos mais importantes na opinido dos respondentes, porque 0s graus de importancia
foram medidos em uma escala de nimeros naturais de 1 a 10, sendo o grau 1 0 mais
importante e o grau 10 o menos importante. Os resultados estdo demonstrados nas duas
Gltimas colunas da tabela 17.

Deste modo, com base no calculo da média ponderada, disponivel na penaltima coluna
da tabela 17, os resultados demonstraram a seguinte colocacdo em relacdo aos graus de
importancia dos servicos: 12 posicdo — Seguranca; 22 posicdo — Restaurante universitario; 3 2
posicdo — Acessibilidade; 42 posicdo — Instalacdes das salas de aula; 52 posicao — Transporte
coletivo (fantasminha); 62 posicdo — Bolsas de estudo; 72 posicdo — Apoio a salde/psicoldgico
do estudante; 82 posicdo — Alojamentos; 9 2 posicdo — Internet sem fio (wi-fi); 10 posicdo —
Biblioteca Central.

No entanto, como usualmente os participantes tendem a escolher primeiro 0s extremos
e depois distribuir de forma mais aleatdria os itens centrais, pode-se inferir que pelo menos as
trés primeiras e as trés ultimas posi¢cdes possivelmente reflitam o grau de importancia dos
servicos para a maioria dos alunos, ou seja, 0s servigos mais importantes sdo o0s de seguranca,
restaurante universitario e acessibilidade, enquanto os menos importantes sdo os dos
alojamentos, internet sem fio (wi-fi) e Biblioteca Central.
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Em relacdo ao servico da Biblioteca Central cabe destacar que este ocupou a ultima
posicdo do ranking de importancia dentre todos os servicos pesquisados, 0 que é uma
ocorréncia anormal para uma instituicdo voltada ao ensino e a pesquisa de nivel superior, e,
portanto, merece atencdo. Contudo, esse resultado pode ser reflexo da auséncia do habito de
leitura da populacdo brasileira, até mesmo em relacdo aos estudantes universitarios, bem
como o fato de que as bibliotecas universitarias, em sua maioria, ndo estdo preparadas para o
mundo digital, pois ndo dispdem de materiais digitalizados e ndo proporcionam a
oportunidade de que os alunos tenham acesso de sua residéncia.

5.5. Grau de Satisfacéo dos Servicos Complementares ao Ensino — Avaliagdo Geral

A avaliagdo do grau de satisfacdo foi realizada para os 10 servigos complementares ao
ensino considerados mais relevantes, cuja selecdo ocorreu durante a fase expolatoria da
pesquisa e a mensuracdo durante a fase descritiva. Este topico objetivou expor os resultados
da avaliacdo geral atribuida a cada servico, tendo em vista que houve tanto a mensuracao dos
componentes de cada servigo quanto a avaliacdo geral ao final de cada bloco de servicos.

Com base nos dados obtidos com as avaliacfes gerais, foram elaboradas as tabelas 18
A e 18 B, que apresentam as estatisticas descritivas da avaliacdo geral dos servicos, através da
distribuicdo de frequéncia das respostas, apresentacdo das avaliagdes minimas e maximas,
medidas de média, mediana e moda, bem como a medida de dispersdo denominada de desvio
padréo.

Tabela 18 A - Grau de satisfacdo com os servicos complementares ao ensino — Avaliacdo geral

Internet sem Acessibilidade Seguranca Restaurante Biblioteca
fio (wi-fi) universitario Central
Respondidos 562 90 545 552 359
resp';‘ggi dos 40 512 57 50 243
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 7 5 7 7 7
Média 3,596 2,144 2,106 3,643 4,755
Mediana 4 2 2 4 5
Moda 3 1 2 3 6
Desvio padréo 1,5714 1,2045 1,1896 1,3940 1,3603

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 18 A apresenta os resultados estatisticos dos servicos de internet sem fio (wi-
fi), acessibilidade, seguranca, restaurante universitario e biblioteca central, enquanto a tabela
18 B, apresenta os resultados dos servigos dos alojamentos, transporte coletivo (fantasminha),
apoio a saude/psicoldgico dos estudantes, bolsas de estudo e instalagdes das salas de aula.
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Tabela 18 B - Grau de satisfacdo com o0s servigos complementares ao ensino — Avaliacdo geral

Alojamentos Transporte Apoio a Bolsas de Instalacdes das
(fantasminha) saude/psicoldgico estudo salas de aula
Respondidos 143 491 133 196 592
Nao 459 111 469 406 10
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 6 7 7 7 7
Média 2,685 2,709 3,459 3,393 3,514
Mediana 3 3 3 3 3
Moda 1 3 3 4 3
Desvio padréo 1,4409 1,3320 1,4643 1,4336 1,4391

Fonte: Elaborado pela autora.

A quantidade de respostas para a avaliacdo geral de cada servico, consta na primeira
linha das tabelas 18 A e 18 B e apresenta um nimero similar ao de individuos que declararam
utilizar este servico, porém néo € igual, pois algumas pessoas nao responderam a este item do
questionario, deixando-o em branco. Ja em relacdo a segunda linha da tabela, esta representa o
numero de individuos que ndo responderam acerca da avaliacdo geral do servico, seja porque
declararam ndo utiliz&-lo ou porque optaram por nao responder a este item.

Em relacdo as terceira e quarta linhas das tabelas, elas denotam as avaliagdes minimas
e maximas dentro da escala de mensuragdo dos servigos. Apoiado nestes dados é possivel
identificar que todos os servicos receberam a avaliagdo minima com nota 1, o que reflete que
alguns individuos estdo muito insatisfeitos com os servigos. Contudo, no caso inverso, nem
todos os servigos receberam avaliacdo maxima com a nota 7 (muito satisfeito), tal como os
servicos de acessibilidade e alojamentos, que receberam notas maximas de, respectivamente,
5 (ligeiramente satisfeito) e 6 (satisfeito).

As médias das avaliacBGes gerais constam na quinta linha das tabelas, contudo para
facilitar a visualizacdo e comparacdo entre 0s servicos, o grafico 15 apresenta estes dados.

Gréfico 15 - Grau de satisfacdo com os servigcos complementares ao ensino — Média da avaliagdo geral

Internet sem fio (wi-fi) 3,59 |
. | |

Acessibilidade 2,144 |

. [ [
Seguranca 2,106 |
|

Restaurante universitario 3,643 |
Biblioteca central | I I I 4,755
Alojamentos | I I2,685 |
Transporte (fantasminha) | I I2,709 |
Apoio a satde/psicolégico | I I 3,459 |

Servigos

Bolsas de estudos

InstalacGes das salas de aula

T T

0 1 2 3 4 5 6 7
Grau de satisfacédo

Fonte: Elaborado pela autora. 81



No que concerne a analise das medidas de tendéncia central sobre a avaliacdo geral
dos servicos, o gréfico 15 apresenta as médias de satisfacdo e revela que o servigco com a
melhor avaliacdo foi o da Biblioteca Central, tendo atingido a media de 4,755, o corresponde
ao intervalo da escala de mensuragdo entre neutro (nota 4) e ligeiramente satisfeito (nota 5).
Ja o0s servicos de acesso a internet sem fio (wi-fi), restaurante universitario, apoio a
salde/psicologico, bolsas de estudo e instalagcBes das salas de aula receberam avaliacOes
médias que podem ser enquadradas na escala entre ligeiramente insatisfeito (nota 3) e neutro
(nota 4). Além disto, os servicos de acessibilidade, seguranca, alojamentos e transporte
coletivo (fantasminha) receberam avaliacbes médias posicionadas na escala de mensuracao
entre insatisfeito (nota 2) e ligeiramente insatisfeito (nota 3). Contudo, hé de se destacar que 0
servico de seguranca recebeu a pior avaliacdo de todos, seguido de perto pelo servico de
acessibilidade, tendo em vista que a diferenca entre os dois é de somente 0,038. Assim sendo,
cabe ressaltar que nenhum dos servicos atingiu avaliacdo geral média com a nota 5, 0 que
significa que os servicos prestados, de forma geral, ndo podem ser enquadrados
categoricamente como ligeiramente satisfeito, e, portanto, ndo constam na zona de satisfacéo.

Em relacdo as medianas, que sdo os valores centrais quando os dados sdo organizados
em ordem crescente, que constam na sexta linha das tabelas, o servi¢o da Biblioteca Central
recebeu nota 5, o0 que representa que os alunos, de forma geral, estéo ligeiramente satisfeitos.
Os servicos de acesso a internet sem fio (wi-fi) e restaurante universitario receberam nota 4, o
que revela que os alunos, de forma geral, possuem posicionamento neutro quanto ao grau de
satisfacdo com estes servi¢os, ou seja, ndo estdo nem na zona de insatisfacdo e nem na zona
de satisfacdo. Os servicos de alojamentos, transporte coletivo (fantasminha), apoio a
salde/psicoldgico, bolsas de estudo e instalacdes das salas de aula foram avaliados com nota
3, 0 que demonstra que os alunos estdo ligeiramente insatisfeitos. No que se refere aos
servicos de acessibilidade e seguranca, receberam nota 2, o que significa que os alunos estdo
insatisfeitos.

Ao realizar a comparacao dos resultados obtidos com as medidas da média e mediana,
é possivel perceber que a distribuicdo é assimétrica, pois a média e a mediana ndo sdo iguais.
Contudo, hd uma equivaléncia quanto ao enquadramento na escala de mensuracdo, tendo em
vista que as notas atribuidas as avaliagdes gerais da mediana estdo dentro do limite da média,
seja no limite superior ou no inferior. De forma exemplificativa pode-se citar o servi¢o da
Biblioteca Central, cuja mediana foi de nota 5 (ligeiramente satisfeito) e a média foi de 4,755,
que no limite inferior (nota 4) significa neutro, e no limite superior (nota 5) significa
ligeiramente satisfeito.

No que diz respeito a medida da moda, que é o valor que ocorre com maior frequéncia,
apresentada na sétima linha das tabelas, o servico de acessibilidade possui a moda de nota 1
(muito insatisfeito). J& o servico de seguranca apresenta moda de nota 2 (insatisfeito). No caso
dos servicos de acesso a internet sem fio (wi-fi), restaurante universitario, transporte coletivo
(fantasminha), apoio a saude/psicoldgico do estudante e instalagdes de salas de aulas, estes
foram avaliados com moda de nota 3 (ligeiramente insatisfeito). Em relacdo ao servico de
bolsas de estudo a moda foi de nota 4 (neutro), e no caso do servi¢o da biblioteca central a
moda foi de nota 6 (satisfeito).

J& em relacdo a medida de dispersdo denominada desvio padréo, que consta na oitava
linha das tabelas, ela representa o resultado da raiz quadrada da variancia. No presente estudo,
optou-se por explorar o desvio padréo, tendo em vista que segundo Corrar et al. (2017, p. 14),
esta € a medida de dispersdo mais utilizada. Além disso, conforme destacam Sweeney et al.
(2015, p. 107), “o desvio padrao ¢ mais facil de interpretar do que a variancia porque ele ¢
medido nas mesmas unidades dos dados.”
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Deste modo, os dados acerca do desvio padrdo da avaliacdo geral de cada servico
demonstram que h& uma consideravel variagdo entre os valores encontrados no conjunto de
avaliacOes de cada servi¢o, denotando assim, uma heterogeneidade na satisfagdo dos alunos.
Isto ocorre possivelmente porque alguns alunos possuem expectativas e experiéncias distintas,
sejam elas positivas ou negativas, que impactam diretamente na sua avaliacdo sobre a
satisfacéo.

Contudo, ha de se destacar que o servico de internet sem fio (wi-fi) apresentou o maior
desvio padréo, de 1,5714, e o servigo de seguranca apresentou o menor desvio padrdo, de
1,1896.

5.6. Relagéo entre os Graus de Importéancia e de Satisfacdo Geral com 0s Servicos
Complementares ao Ensino

Em cumprimento ao objetivo especifico “C” desta pesquisa, este topico objetivou
estabelecer uma relagdo comparativa entre o grau de importancia dos servigos e 0 respectivo
nivel de satisfacdo, principalmente em relagdo as extremidades do ranking de importancia.
Para tanto, foi possivel utilizar a matriz de combinacdo entre importancia e satisfacdo
disponivel no quadro 03, contida no tdpico do referencial tedrico denominado “Pesquisa de
satisfacdo e o constructo importancia”. No entanto, é relevante destacar que as pessoas
tendem a avaliar adequadamente somente as primeiras e ultimas posi¢cbes do ranking,
levando-as a distribuir de forma menos criteriosa as posi¢Ges centrais, tal como pode ter
ocorrido em relacdo a avaliacdo acerca do grau de importancia dos servicos.

Diante dos resultados destas combinacdes, notou-se que embora o servico de
seguranca tenha sido elencado notadamente como 0 mais importante na percepgédo dos alunos,
este recebeu a pior avaliacdo de satisfacdo entre os 10 servicos pesquisados, tendo
apresentado média de satisfacdo de 2,106 (entre insatisfeito e ligeiramente insatisfeito). Deste
modo, de acordo com a matriz do quadro 03, o posicionamento deste servi¢co encontra-se no
quadrante B, o que significa que a satisfacdo é baixa e a importancia é alta. Diante desta
situacdo, é aconselhavel que os gestores da UFRRJ (Campus Seropédica) estabelecam
prioridade na efetivacdo de melhorias para este servigo, passando a considera-lo como
estratégico, tanto em termos de destinacdo de recursos financeiros, quanto de satisfacdo dos
alunos, tendo em vista o carater de alta importancia da dimensdo deste servico.

Assim como 0 servico de seguranga, 0s servi¢os do restaurante universitario e de
acessibilidade também foram considerados de alta importancia, tendo ocupado
respectivamente as segunda e terceira posi¢cGes do ranking de importancia. Contudo, em
relacdo a satisfacdo, estes servigos obtiveram média de avaliacdo geral na devida ordem de
3,643 (entre ligeiramente insatisfeito e neutro) e 2,144 (entre insatisfeito e ligeiramente
insatisfeito), o que expressa que o0s alunos ndo possuem percepcdo de alta satisfacdo. Portanto,
nota-se que estes servi¢cos também ocupam o quadrante B, onde a importancia é alta e a
satisfacdo é baixa. Desta forma, é viavel que a cupula gerencial da universidade priorize as
melhorias nestes servigos e insira-0s no rol de agdes preferenciais do proximo Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI).

Embora nenhum servi¢o tenha apresentado avaliacdo geral média dentro da zona de
satisfacdo, e por isso ndo seja possivel afirmar que estdo exatamente nos quadrantes de alta
satisfacdo, o servico da biblioteca central foi o que mais se aproximou desta situagédo, tendo
em vista que recebeu a maior meédia de satisfacdo dentre todos os servicos avaliados, com
nota de 4,755 (entre neutro e ligeiramente satisfeito). Por isso, este € 0 servi¢co que mais se
aproxima dos quadrantes que representam alta satisfacdo (quadrantes A e C). Todavia neste
caso, este servigo ndo foi considerado como um dos mais importantes, o que significa que a
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sua importancia provavelmente situa-se no quadrante de “baixa” importancia, e, portanto,
talvez o quadrante mais adequado para este servico seja o C, onde ha “alta” satisfacdo e
“baixa” importancia. De acordo com esta interpretacdo, € plausivel que os gestores utilizem
temporariamente parte destes recursos financeiros para investir em outros servigos com
situacdes menos favoraveis. No entanto, isso ndo quer dizer que ndo seja importante manter
0s investimentos e a satisfagdo com o servico da biblioteca central, apenas significa dizer que
é possivel utilizar as boas praticas e 0s pontos de sucesso deste servico como referéncia para
outros.

No que concerne aos servicos de instalacOes das salas de aula, transporte coletivo
(fantasminha), bolsas de estudo, apoio a saude/psicoldgico do estudante, embora ndo tenham
sido considerados como 0s mais importantes, tendo em vista que ocupam a regido central do
ranking de importancia, mesmo assim ndao possuem avalia¢cdes favoraveis no que tange a
satisfacdo, estando situados na zona de insatisfacdo, com médias de respectivamente 3,514
(entre ligeiramente insatisfeito e neutro); 2,709 (entre insatisfeito e ligeiramente insatisfeito);
3,393 e 3,459 (entre ligeiramente insatisfeito e neutro). Desta forma, independente da
importancia atribuida a estes servicos, a avaliacdo sobre a satisfacdo faz com que eles também
sejam considerados prioritrios em segunda instancia, tendo em vista que a insatisfacdo nao
deve ser vista como uma situacao favoravel.

Os servicos dos alojamentos, internet sem fio (wi-fi) e biblioteca central ocuparam as
ultimas posicdes no ranking de importancia. Entretanto, mesmo assim ndo ha percepgéo de
satisfacdo sobre eles, tendo em vista que as avaliacbes gerais médias foram de
respectivamente 2,685 (entre insatisfeito e ligeiramente insatisfeito); 3,596 (entre ligeiramente
insatisfeito e neutro); e 4,755 (entre neutro e ligeiramente satisfeito). No entanto, isso ndo
expressa que os investimentos nestes servigos devem ser descontinuados, porque avaliagdes
dentro da zona de insatisfacdo, mesmo apresentando menor grau de importancia, ndo devem
ser consideradas favoraveis, e, portanto, também merecem cautela.

No que tange especificamente ao servico da biblioteca central, cabe ressaltar que este
servico obteve a melhor média geral de satisfacdo, embora tenha apresentado a Gltima posicao
no ranking de importancia dos servicos, o que € uma situacdo incomum para uma
universidade.

5.7. Grau de Satisfagcdo com os Componentes do Servigo de Acesso a Internet (wi-fi)

No topico anterior foi demonstrada a satisfacdo geral com o0s servicos mais
importantes ofertados pela UFRRJ (Campus Seropédica). Todavia, esses servigos sdo
formados por diversos componentes que integram a avaliagao geral, e que podem receber uma
avaliacdo melhor ou pior do que esta. Deste modo, esta parte do trabalho visou mensurar a
avaliacdo da satisfacdo com cada componente do servigco, que no caso do acesso a internet
sem fio (wi-fi), foi desmembrado em: cobertura da internet wi-fi no Campus e facilidade de
acesso a internet wi-fi. A tabela 19 apresenta as estatisticas descritivas e a dispersao dos dados
relativos a satisfagdo com os componentes do servico de acesso a internet sem fio (wi-fi).
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Tabela 19 - Grau de satisfagdo com 0s componentes do servigo de acesso a internet sem fio (wi-fi)

Cobertura da internet wi-fi Facilidade de acesso a N
- e Avaliacéo geral
no Campus internet wi-fi
Respondidos 568 566 562
Ndo 34 36 40
respondidos
Minimo 1 1 1
Maximo 7 7 7
Média 3,287 3,938 3,596
Mediana 3 4 4
Moda 3 3 3
Desvio padréo 1,5915 1,7734 1,5714

Fonte: Elaborado pela autora.

A primeira linha da tabela apresenta o quantitativo de individuos que responderam a
pergunta sobre a avaliacdo de cada componente do servigo de internet sem fio (wi-fi). A
segunda linha demonstra a quantidade de pessoas que ndo responderam a essa pergunta, seja
porque nunca utilizaram o servico de acesso a internet sem fio (wi-fi) ou porque optaram por
ndo responder este campo do questionario.

No que concerne as avaliacbes minimas e maximas dos componentes deste servico,
gue constam nas terceira e quarta linhas, ambos receberam avaliagfes nas duas extremidades
da escala de mensuracdo da satisfacdo, ou seja, existem alunos que avaliaram tanto como
muito insatisfeito (nota 1) quanto como muito satisfeito (nota 7). E possivel que esta variagio
ocorra por uma série de fatores, dentre os quais se destaca a abrangéncia territorial do Campus
Seropédica, o que faz com que a localizacdo de alguns prédios seja mais privilegiada do que
outros, fazendo com que determinados alunos tenham experiéncias satisfatorias e outros nédo
no que se refere ao acesso a internet sem fio (wi-fi).

Em relacdo as medidas de tendéncia central, é possivel perceber que o componente de
facilidade de acesso a internet foi melhor avaliado do que o componente de cobertura da
internet, tendo em vista que tanto a média quanto a mediana foram superiores, apresentando
respectivamente as seguintes avaliac@es: facilidade de acesso a internet — média de 3,938 e
mediana de 4; cobertura da internet — média de 3,287 e mediana de 3, conforme grafico 16.

Gréfico 16 - Grau de satisfacdo com os componentes do servico de acesso a internet sem fio (wi-fi) - Média
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No entanto, de acordo com a média, ambos estdo enquadrados na mesma escala de
satisfacdo, que varia de ligeiramente insatisfeito (nota 3) a neutro (nota 4). No caso da
mediana, o componente de facilidade de acesso a internet apresenta avaliacdo de satisfagcdo
neutra (nota 4), enquanto o componente de cobertura da internet apresenta avaliacdo de
satisfacdo ligeiramente insatisfeito (nota 3). No caso da moda, a avaliacdo mais recorrente na
amostra pesquisada foi de ligeiramente insatisfeito (nota 3).

No que se refere a medida de variabilidade, a analise dos desvios demonstra uma
maior dispersdo dos dados em relagdo ao componente de facilidade de acesso a internet
(1,7734) do que do componente de cobertura da internet (1,5915), o que revela um maior
afastamento em relacdo a media dessas notas. Todavia, ambos apresentam um elevado desvio
padrdo, o que significa uma divergéncia de opinides da amostra pesquisada.

Deste modo, diante dos resultados apresentados, em termos de priorizagdo das
melhorias relativas ao servigo de acesso a internet sem fio (wi-fi), acredita-se que seja viavel
ampliar a cobertura de acesso a internet e/ou melhorar o sinal em algumas localidades.

5.8. Grau de Satisfagdo com os Componentes do Servico de Acessibilidade

Diferente dos demais servicos, a acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida
ndo foi desmembrada em componentes, tendo em vista a insuficiéncia de informag6es no
portal institucional, bem como o conhecimento limitado da pesquisadora sobre o assunto.
Desta forma, optou-se por realizar a mensuracdo apenas da avaliacdo geral do servico,
conforme fora explicitado no topico 5.5. Entretanto, para relembrar as estatisticas deste
servico, a tabela 20 e o grafico 17 apresentam as principais informacoes.

Tabela 20 - Grau de satisfagdo com o servigo de acessibilidade (para pessoas com mobilidade reduzida)

Avaliagéo geral

Respondidos 90
Nao respondidos 512
Minimo 1
Maximo 5
Média 2,144
Mediana 2
Moda 1
Desvio padrao 1,2045

Fonte: Elaborado pela autora.

A primeira e a segunda linha da tabela refletem a quantidade de individuos que
responderam ou ndo a essa parte especifica do questionario sobre a avaliacdo geral da
satisfacdo do servico de acessibilidade. No que diz respeito as avaliagdes minimas e maximas,
estas constam respectivamente nas terceira e quarta linhas, e significam que a menor
avaliacdo foi de nota 1 (muito insatisfeito) e a maior avaliacdo foi de nota 5 (ligeiramente
satisfeito), ou seja, nenhuma avaliacdo atingiu a extremidade superior, que seria a nota 7
(muito satisfeito).

No que tange as medidas de tendéncia central, € possivel notar que a avaliacdo geral
média deste servico possui nota 2,144, conforme também € ilustrado no grafico 17. Ja em
relacdo a mediana, esta obteve nota 2 (insatisfeito) e moda de nota 1 (muito insatisfeito).
Quanto a dispersdo dos dados, o desvio padrdo foi de 1,2045, o que demonstra uma
significativa variacdo de opinides.
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Grafico 17 - Grau de satisfagdo com o servico de acessibilidade (para pessoas com mobilidade reduzida) -
Média
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Fonte: Elaborado pela autora.

5.9. Grau de Satisfacdo com os Componentes do Servico de Seguranca

Além da avaliacdo geral do servico de seguranca, que consta no tépico 5.5, este
servico foi dividido em 5 componentes, a saber: horarios das rondas/patrulhamento;
iluminacdo; nimero de vigilantes; poda de matos e arvores; e quantidade de cameras de
vigilancia. A tabela 21 mostra os principais resultados estatisticos obtidos com as respostas.

Tabela 21 - Grau de satisfagdo com os componentes do servigo de seguranga

Horarios das . Poda de Quantidade .
- NUmero A Avaliacao
rondas/patr lluminacéo de vigilantes mato e de cAmeras eral
ulhamento 9 arvores de vigilancia g
Respondidos 544 546 544 543 542 545
Néo 58 56 58 59 60 57
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1 1
Méximo 7 7 7 7 7 7
Média 2,057 1,755 1,923 3,122 2,068 2,106
Mediana 2 1 2 3 1 2
Moda 1 1 1 1 1 2
Desvio padréo 1,1949 1,1212 1,1976 1,7052 1,3310 1,1896

Fonte: Elaborado pela autora.

Assim como as demais tabelas, a tabela 21 demonstra que a maior parte dos alunos
respondeu aos itens do questionario que visavam mensurar a avaliagdo dos componentes do
servico de seguranca, conforme a primeira e segunda linha da tabela. Além do mais, todos os
componentes receberam avaliagdes nos limites da escala de medicdo da satisfagéo, ou seja,
nota 1 (muito insatisfeito) e nota 7 (muito satisfeito). Em relacdo a média das avaliagdes, 0
grafico 18 apresenta estas informacdes de forma que facilita a comparagédo da satisfacéo entre
0s componentes do servi¢o de seguranca.
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Grafico 18 - Grau de satisfacdo com os componentes do servigo de seguranga - Média
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Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com o gréafico 18, nota-se que o componente que recebeu a melhor
avaliacdo de satisfacdo no quesito seguranca € a poda de mato e arvores, com uma media
bastante superior aos demais, sendo o Unico a atingir média de nota acima de 3, 0 que
significa que os alunos estdo entre ligeiramente insatisfeitos e neutros, pois a média
apresentada é de 3,122. Em relacdo as medidas de mediana e moda, as notas foram
respectivamente 3 (ligeiramente insatisfeito) e 1 (muito insatisfeito). Ja no que diz respeito ao
desvio padrdo, a dispersdo encontrada foi de 1,7052, tendo sido a maior dentre todos o0s
componentes de seguranca pesquisados.

J& na extremidade oposta, a iluminagdo recebeu a pior avaliacdo, tendo como média
1,755, o que significa que os discentes estdo entre muito insatisfeitos e insatisfeitos com este
componente do servigo de seguranca. Além disso, tanto a mediana quanto a moda possuem
nota 1 (muito insatisfeito). Quanto a dispersdo dos dados, o desvio padrdo foi de 1,1212, que
embora seja elevado, ainda assim foi 0 menor dentre os componentes de seguranga, 0 que
revela uma maior uniformidade dos dados se comparado com 0s demais componentes.

Ainda acerca da iluminacéo, cabe destacar que este componente recebeu a terceira pior
avaliacdo dentre os 60 itens de mensuracdo abordados nesta pesquisa, e que, portanto, requer
atuacdo imediata dos gestores da UFRRJ (Campus Seropédica). Ademais, a adocdo de
medidas quanto a iluminacéo € essencial, tendo em vista que essa fragilidade pode facilitar ou
aumentar o nimero de ocorréncias no tocante a seguranca dos alunos.

No que se refere ao numero de vigilantes, a avaliacdo média é de 1,923, o que
significa que também ha uma insatisfacdo dos alunos em relagdo ao quantitativo de
profissionais que exercem essas atividades nas dependéncias da universidade. Dentro da
escala de mensuracdo, esta média representa que os alunos estdo entre muito insatisfeitos e
insatisfeitos com este componente do servi¢o. No tocante & mediana, esta apresentou nota 2
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(insatisfeito) e moda de nota 1 (muito insatisfeito). Em relagcdo ao desvio padréo, o resultado
revelou uma variabilidade dos dados de 1,1976, que também é um numero expressivo.

No entanto, ainda em relagdo ao nimero de vigilantes, em 05 de setembro de 2018, a
universidade recebeu o refor¢co de 214 servidores anistiados da Companhia Brasileira de
Trens Urbanos (CBTU) para compor o quadro de vigilantes da Divisdo de Guarda e
Vigiléancia, que foram alocados nos quatro Campi, sendo 180 especificamente para o0 Campus
Seropédica. Contudo, vale ressaltar que esse refor¢o ocorreu durante a fase final da realizacdo
da pesquisa de campo, e que devido ao curto espaco de tempo em relacdo a atuacdo destes
profissionais e a finalizacdo desta etapa da pesquisa, muitos alunos ndo puderam avaliar os
impactos desta medida institucional no servico de seguranga. Entretanto, diante de algumas
opinides apresentadas por alunos nas redes sociais, gquestionamentos tém sido feitos em
relacdo a idade e a forma fisica dos vigilantes.

No que concerne aos horarios de rondas / patrulhamento e a quantidade de cameras de
vigilancia, ambos apresentaram avalicdo meédia enquadrada entre insatisfeito e ligeiramente
insatisfeito, pois as médias sdo respectivamente de 2,057 e 2,068. Ja em relacdo as medianas e
modas destes componentes dos servicos, séo de respectivamente nota 2 (insatisfeito) e nota 1
(muito insatisfeito) para os horarios de rondas / patrulhamento e de nota 1 (muito insatisfeito)
e nota 1 (muito insatisfeito) para a quantidade de cameras de vigilancia. J& em relagdo a
dispersdo dos dados, medida por meio do desvio padrdo, observaram-se respectivamente as
variagOes de 1,1949 e 1,3310, demonstrando assim, a diversidade das respostas.

Desta maneira, diante dos resultados apresentados em relacdo as médias, percebeu-se
que nenhum dos componentes do servico de seguranca foi avaliado de forma satisfatéria, o
que consequentemente refletiu na pior avaliacdo geral de todos os 10 servicos estudados.

5.10. Grau de Satisfagdo com os Componentes do Servigo do Restaurante Universitario

O servigo prestado pelo restaurante universitario foi apreciado tanto em relacédo a
avaliacdo geral quanto dos seus componentes, que foram desmembrados da seguinte forma:
atendimento dos funcionarios; estrutura fisica; higiene e limpeza; horério de funcionamento;
preco; qualidade da refeicdo; questdo nutricional da refeicdo; tempo de espera em filas; e
ventilagdo. As tabelas 22 A e 22 B demonstram as inferéncias estatisticas obtidas a partir dos
dados da pesquisa.

Tabela 22 A - Grau de satisfacdo com 0s componentes do servico do restaurante universitario

Atendimento

dos ESt’I’l:ltUI’a Hl_glene e quarlo de Preco
S fisica Limpeza funcionamento
funcionarios
Respondidos 553 552 553 552 549
Nao 49 50 49 50 53
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1
Maéaximo 7 7 7 7 7
Meédia 4,978 3,697 4,206 4,315 5,410
Mediana 5 4 4 4 6
Moda 6 3 5 4 6
Desvio padréao 1,4998 1,4475 1,4686 1,6060 1,5851

Fonte: Elaborado pela autora.
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A tabela 22 A apresenta os resultados estatisticos dos componentes de atendimento
dos funcionarios, estrutura fisica, higiene e limpeza, horario de funcionamento. Enquanto a
tabela 22 B apresenta os resultados dos componentes de qualidade da refeicdo, questdo
nutricional da refeicdo, tempo de espera em filas, ventilagéo e avaliagdo geral do servigo do
restaurante universitario.

Tabela 22 B - Grau de satisfagdo com os componentes do servigo do restaurante universitario

Questao

Quril]lcgigz da nutricional da Temre)%(iflgsspera Ventilagdo Av;;g%ao
refeicdo
Respondidos 552 551 554 548 552
Nao 50 51 48 54 50
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7
Média 3,313 3,218 2,717 3,066 3,643
Mediana 3 3 2 3 4
Moda 1 1 1 4 3
Desvio padrao 1,7907 1,7087 1,6680 1,5426 1,3940

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante dos resultados apresentados nas tabelas 22 A e 22 B, nota-se que o servico do
restaurante universitario é bastante utilizado pelos alunos, tendo em vista que o percentual de
individuos que ndo utilizam este servico ou que deixou de responder & avaliacdo da
mensuracdo dos componentes deste servico e baixo, sendo inferior a 10% do total da amostra,
conforme demonstrado nas primeira e segunda linhas das referidas tabelas. No quesito das
notas maximas e minimas das avaliagbes correspondentes a cada componente do servico,
todos receberam classificacbes desde a nota 1 (muito insatisfeito) até a nota 7 (muito
satisfeito). Em relacdo as medias das mensuragdes sobre a satisfacdo com os componentes do
servico do restaurante universitario, o grafico 19 revela os resultados alcancados.

Gréfico 19 - Grau de satisfacdo com os componentes do servigo do restaurante universitario - Média
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Conforme pode ser observado no grafico 19, dentre os 9 componentes avaliados, a
média das notas demonstra que o componente preco recebeu 0 melhor conceito, com média de
5,410. Esse valor significa que, com base na meédia, os alunos atribuiram o grau de satisfacdo
entre ligeiramente satisfeito e satisfeito. Além disto, esse foi o maior grau de satisfagdo
atingido dentre os 60 itens ligados a mensuracéo da satisfacdo, o que demonstra que os alunos
percebem o pre¢o como um atributo positivo e um ponto forte do servico.

Outrosssim, ainda em relacdo ao preco, tanto a mediana quanto a moda foram de nota
6 (satisfeito), o que reforca a avaliacdo favoravel dos discentes. No que diz respeito ao desvio
padrdo, este foi de 1,5851, o que revela uma elevada divergéncia de opinides. Contudo, essa
variabilidade se da em funcdo de que aproximadamente 74% da amostra demonstrou alguma
forma de satisfacdo com este componente, enquanto 12% ficaram na zona de neutralidade e
14% demonstraram alguma forma de insatisfacdo, o que explica essa consideravel dispersdo
dos dados. A titulo de conhecimento, os precos praticados atualmente no restaurante
universitario (Campus Seropédica) constam na tabela 23. No entanto, ressalta-se que sdo
comercializadas somente cartelas completas com 9 tiquetes.

Tabela 23 - Precos do restaurante universitario

Desjejum Almocgo Jantar
Valor unitario do tiquete R$ 0,70 R$ 1,45 R$ 1,45
Valor total da cartela com 9 tiquetes R$ 6,30 R$ 13,05 R$ 13,05

Fonte: Elaborado pela autora.

No lado oposto, 0 componente de tempo de espera em filas, recebeu a pior avaliagcdo
do servico do restaurante universitario, tendo apresentado média de 2,717, o que significa que
dentro da escala de mensuracdo da satisfacdo recebeu avaliagdes entre insatisfeito e
ligeiramente insatisfeito. No que diz respeito a mediana a nota foi 2 (insatisfeito) e obteve
moda de nota 1 (muito insatisfeito). Ademais a dispersdo dos dados foi elevada, tendo em
vista que o desvio padrdo foi de 1,6680.

No tocante aos componentes de atendimento dos funcionarios, higiene e limpeza, e
horarios de funcionamento do restaurante universitario, todos receberam médias que podem
ser enquadradas como grau de satisfacdo entre neutro (nota 4) e ligeiramente satisfeito (nota
5), apresentando respectivamente médias de 4,978; 4,206; e 4,315. Em relacdo as medianas e
modas, o componente de atendimento dos funciondrios possui mediana de nota 5
(ligeiramente satisfeito) e moda de nota 6 (satisfeito), o atributo de higiene e limpeza possui
mediana de nota 4 (neutro) e moda de nota 5 (ligeiramente satisfeito), e componente de
horario de funcionamento possui mediana e moda de notas 4 (neutro). Especificamente em
relacdo aos horarios de funcionamento do restaurante universitario, a tabela 24 apresenta estas
informacdes e demonstra que aos sabados e domingos ndo ha o fornecimento do jantar.

Tabela 24 - Horarios de funcionamento do restaurante universitario

Desjejum Almoco Jantar

De segunda a sexta-feira 06h30min —-08h00min 11h00min — 13h00min 17h00min — 19h00min
De sédbado a domingo 07h00min — 08h00min 11h00min — 12h00min

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quanto aos componentes de estrutura fisica, qualidade da refeicdo, questdo nutricional
da refeicdo e ventilacdo, todos possuem médias compativeis com o grau de satisfacdo entre
ligeiramente insatisfeito (nota 3) e neutro (nota 4), apresentando medias na devida ordem de
3,697; 3,313; 3,218; e 3,066. Em referéncia a mediana, os resultados encontrados foram
respectivamente de nota 4 (neutro), nota 3 (ligeiramente insatisfeito) e nota 3 (ligeiramente
insatisfeito). J& no tocante as modas, observou-se que as notas foram 3 (ligeiramente
insatisfeito), 1 (muito insatisfeito) e 1 (muito insatisfeito). Outrossim, a dispersdo dos dados
destes componentes pode ser considerada elevada, tendo em vista ter apresentado
respectivamente os seguintes valores: 1,4475; 1,7907; e 1,7087.

Por oportuno, é relevante pontuar que o restaurante universitario (Campus Seropédica)
encontra-se, desde o 1° semestre de 2017, na primeira etapa de obras para reforma e adaptacéo
da infraestrutura, que contempla as dependéncias da cozinha. Por este motivo, as refeicGes
nédo estdo sendo preparadas pelos funcionarios do RU e houve a necessidade de contratar uma
empresa para o fornecimento de quentinhas, mediante processo licitatério. A empresa
contratada gerou uma série de problemas, envolvendo até mesmo questdes de insalubridade
dos alimentos ofertados. Esses fatos geraram uma comogdo dos alunos, que divulgaram a
situacdo em telejornais do Rio de Janeiro, redes sociais, 0 que juntamente com outras
questdes, culminou na criagdo do Movimento Basta (Queremos Melhores Condigdes para a
Rural).

Em razéo dos acontecimentos mencionados anteriormente, houve a necessidade de
rescindir o contrato com a empresa responsavel pelo fornecimento das quentinhas. Em 09 de
agosto de 2018, outra empresa foi contratada para realizar este servico, cujas atividades foram
iniciadas em 13 de agosto de 2018. Como a fase quantitativa da pesquisa, especificamente no
que tange a pesquisa de campo, teve inicio em 05 de agosto de 2018, através da divulgacgéo do
pré-teste do questionario online, por e-mail e nas redes sociais, e a aplicacdo do questionario
impresso (in loco) ocorreu a partir de 21 de agosto de 2018, acredita-se que os dados obtidos
contemplem a opinido de alunos em relacdo aos servigos prestados pelas duas empresas
fornecedoras de quentinha, embora haja grande possibilidade de que a maior parte dos dados
reflita a situacdo atual, tendo em vista que a coleta de dados foi encerrada em 25 de setembro
de 2018.

Desta forma, é possivel inferir que tais ocorréncias geraram impactos significativos no
tocante a qualidade das refeicGes e a questdo nutricional, o que provavelmente refletiu nas
avaliacdes dos graus de satisfagdo com estes componentes do servigo. Deste modo, torna-se
relevante esclarecer que os resultados desta pesquisa referem-se ao momento atual em que as
refeicOes estdo sendo fornecidas por meio de quentinhas, e que ndo retratam necessariamente
0 grau de satisfacdo em momentos em que as refeicdes sdo preparadas e servidas pelos
funcionarios do restaurante universitario. No entanto, acredita-se que os demais componentes
ndo tenham sofrido impactos significativos por consequéncia da reforma, tendo em vista que
até o momento as obras sé atingiram a cozinha do restaurante universitario.

5.11 Grau de Satisfacdo com os Componentes do Servi¢o da Biblioteca Central
A prestacéo de servicos da Biblioteca Central foi separa em componentes. A tabela 25

A apresenta os componentes de atendimento dos funcionarios, atualidade das obras
disponiveis, condic¢des sonoras, diversidade e quantidade de obras e estrutura fisica.
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Tabela 25 A - Grau de satisfacdo com 0s componentes do servico da biblioteca central

Atendimento  Atualidade das D|ver5|_dade
dos obras Condices sonoras € quantidade Est,r utura
S, . g de obras fisica
funcionarios disponiveis . P
disponiveis
Respondidos 362 359 362 361 361
Nao 240 243 240 241 241
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7
Média 4,696 3,939 4,787 4,158 4,909
Mediana 5 4 5 4 5
Moda 6 4 6 5 6
Desvio padréo 1,5422 1,6261 1,5476 1,5916 1,6432

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 25 B apresenta os resultados obtidos com os componentes de horéarios de
atendimento, iluminagdo, processo de empréstimo e renovacdo no local, ventilacdo e
avaliacdo geral do servico da biblioteca central.

Tabela 25 B - Grau de satisfagdo com 0s componentes do servigo da biblioteca central

Processo de

Horarios de L P — Avaliacdo
. lluminacéo empréstimo e Ventilacdo
atendimento ~ geral
renovacdo no local
Respondidos 360 360 362 361 359
Nao 242 242 240 241 243
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7
Média 5114 4,986 4,798 4,443 4,755
Mediana 5 5 5 5 5
Moda 6 6 4 6 6
Desvio padréo 1,5766 1,5359 1,5202 1,7457 1,3603

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante do numero de alunos que avaliaram os componentes da Biblioteca Central,
frente ao total de individuos pesquisados, percebe-se um expressivo numero de alunos que
ndo utilizam este servico, embora ele seja enriquecedor em termos de agregacdo de
conhecimentos no &mbito de uma universidade. No que diz respeito as avaliacbes minimas e
méaximas, todos os componentes foram avaliados nas duas extremidades da escala, ou seja,
receberam nota 1 (muito insatisfeito) e nota 7 (muito satisfeito).

No gréafico 20 observam-se as medias das avalia¢cBes dos graus de satisfacdo dos
alunos com os componentes do servico da biblioteca central. De um modo geral, as médias
apresentadas no grafico 20 foram as melhores de toda a pesquisa, onde 9 dos 8 componentes
pesquisados receberam avalia¢Ges superiores a nota 4, o que significa que o grau de satisfacdo
esta entre neutro e ligeiramente satisfeito. Diante destes resultados, é possivel compreender o
porqué que o servico da biblioteca central apresentou a melhor média de avaliacdo geral
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dentre os 10 servigos pesquisados, inclusive revelando uma consideravel vantagem em
relacdo aos demais.

Gréfico 20 - Grau de satisfacdo com os componentes do servico da biblioteca central - Média

Atendimentos dos funcionarios | I I I 4,I696 |
Atualidade das obras disponiveis | I I I3,939 |
Condigdes sonoras | l l l 4,787 |
Diversidade e quantidade de obras disponiveis | I I I 4,158I |
8 Estrutura fisica | I I I I4,909 |
g N _ . [ [ [ [
3 Horarios de atendimento 5114 |
lluminacéo |
Processo de empréstimo e renovagdo no local | 4,798 |
Ventilacdo |
Avaliacéo geral

Grau de satisfacéo

Fonte: Elaborado pela autora.

O componente que teve a melhor avaliacdo do servigco da biblioteca central foi o de
horéarios de atendimento, com funcionamento de segunda a sexta-feira das 8h as 22h, tendo
apresentado meédia de 5,114, o que revela que a satisfacdo est entre ligeiramente satisfeito e
satisfeito. Além do mais, esta € a segunda melhor avaliacdo diante de todos os 60 itens de
mensuracdo da satisfacdo. Em relacdo a mediana, este componente obteve nota 5
(ligeiramente satisfeito) e a moda apresentou nota 6 (satisfeito). Ja no tocante a dispersao dos
dados, esta foi de 1,5766, o que representa uma elevada variabilidade. No entanto, esta
dispersdo ocorreu porque aproximadamente 70% dos participantes apresentaram algum grau
de satisfacdo em relagdo a este componente, 13% ficaram na zona de neutralidade e 17%
revelaram algum grau de insatisfacéo.

Na extremidade inferior, 0 componente que apresentou a pior avaliacdo de satisfagéo
do servigo da biblioteca central foi o de atualidade das obras disponiveis, tendo obtido media
de 3,939, demonstrando que os alunos estdo entre ligeiramente insatisfeitos e neutros com
esse atributo do servi¢o. Quanto as medidas de tendéncia central de mediana e moda, ambas
obtiveram nota 4 (neutro) e a dispersdo dos dados apresentou oscilagdo de 1,6261. Desta
forma, os resultados revelaram a necessidade de aquisicdo de obras mais recentes, tendo em
vista que o conhecimento estad em constante evolucao e requerer atualizacdo permanente.

Todos os demais componentes do servico da biblioteca central atingiram avaliagdes
entre grau neutro e ligeiramente satisfeito, tendo apresentado as seguintes médias:
atendimento dos funcionarios — 4,696; condi¢des sonoras — 4,787; diversidade e quantidade
de obras disponiveis — 4,158; estrutura fisica — 4,909; iluminacdo — 4,986; processo de
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empréstimo e renovacgdo no local — 4,798; ventilacdo — 4,443. Em relacdo as demais medidas
estatisticas, os resultados demonstraram respectivamente que: atendimento dos funcionarios,
condigdes sonoras, estrutura fisica, iluminacdo e ventilacdo — possuem mediana de nota 5
(ligeiramente satisfeito) e moda de nota 6 (satisfeito); diversidade e quantidade de obras
disponiveis — possui mediana de nota 4 (neutro) e moda de nota 5 (ligeiramente satisfeito); e o
processo de empréstimo e renovagdo no local — possui mediana de nota 5 (ligeiramente
satisfeito) e moda de nota 4 (neutro). Com relacdo a medida de dispersdo, denominada desvio
padrdo, todos apresentam nimeros elevados, 0 que expressa a discordancia de opinides dos
alunos, contudo isto ocorre pelo fato de ter um ndmero significativo de avaliacGes positivas e
um namero menor de avaliagBes negativas.

Cabe ressaltar que em 15 de agosto de 2018 a Biblioteca Central passou a funcionar
em um novo prédio, com novas instalacdes, o que de certa forma pode causar reflexo nas
avaliacOes sobre a satisfagdo com os servicos prestados. Tendo em vista que esta pesquisa
contempla tanto visdes de alunos que utilizaram a biblioteca antiga quanto a nova, porque o
pré-teste online do questionario iniciou em 05 de agosto de 2018, e em seguida a versao final
do questionéario foi disponibilizada, tanto online quanto impressa, cujo encerramento ocorreu
em 25 de setembro de 2018, ou seja, abrangendo periodos anteriores e posteriores a
inauguracdo da nova biblioteca.

5.12 Grau de Satisfagdo com os Componentes do Servi¢o de Alojamentos
Em relacdo aos servicos dos alojamentos, estes foram desmembrados em 4
componentes, a saber: condi¢cdes de manutencdo e conservacdo das dependéncias, estrutura

fisica, instalacGes elétricas e limpeza. Cada um destes componentes recebeu avaliagcdes quanto
ao grau de satisfacdo, cujos resultados constam sintetizados na tabela 26.

Tabela 26 - Grau de satisfagdo com os componentes do servi¢o dos alojamentos

Condic0es de
manutencao e

~ Estrutura ~ - . Avaliacéo
conservagao fisica Instalacdes elétricas Limpeza geral
das
dependéncias
Respondidos 144 143 144 143 143
resp’;‘ggi dos 458 459 458 459 459
Minimo 1 1 1 1 1
Méaximo 6 7 7 7 6
Média 2,236 2,490 2,215 3,273 2,685
Mediana 2 2 2 3 3
Moda 1 1 1 1 1
Desvio padréo 1,3587 1,4769 1,3698 1,8884 1,4409

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com o numero de alunos que responderam a essa parte especifica do
questionario, supostamente parece que a participacdo de discentes que utilizam o0s
alojamentos é baixa. Contudo, é importante considerar que existem critérios que limitam a
utilizacdo destes servigos, tais como a quantidade de quartos, disponibilidade de vagas e renda
familiar igual ou inferior a 1,5 salarios minimo per capita. Além disso, vale ressaltar que a
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UFRRJ (Campus Seropédica) dispde de 12 prédios de moradia estudantil, sendo 6 prédios
masculinos, com um total de 222 quartos, e 6 prédios femininos, com um total de 146 quartos.

No que diz respeito as avaliagbes minimas e maximas, o componente de condigdes de
manutencdo e conservacdo das dependéncias foi o Unico que ndo obteve nenhuma nota
méaxima de 7 (muito satisfeito), tendo apresentado como limite superior a nota 6 (satisfeito).
Todos os demais componentes obtiveram nota minima de 1 (muito insatisfeito) e nota
méaxima de 7 (muito satisfeito). Em relacdo as medidas de tendéncia central, o grafico 21
apresentada as médias, e em seguida estdo descritos os resultados das medianas e modas de
cada componente.

Grafico 21 - Grau de satisfagdo com os componentes do servigo dos alojamentos - Média

CondicBes de manutencdo e conservacdo das 2236
dependéncias .

Estrutura fisica 2,490 |
. ]
S :
S InstalagOes elétricas 2,215 |
&
Limpeza 3,273 |

Avaliacéo geral H

T T T

0 1 2 3 4 5 6 7

Grau de satisfacéo

Fonte: Elaborado pela autora.

O componente que recebeu a maior avaliacdo dos servigcos dos alojamentos foi o de
limpeza, tendo apresentado média de 3,273, 0 que demonstra que o grau de satisfacdo dos
alunos esta entre ligeiramente insatisfeito e neutro. A mediana observada foi de nota 3
(ligeiramente insatisfeito) e moda de nota 1 (muito insatisfeito). JA em relacdo ao desvio
padrdo, estre mostrou-se elevado, atingindo uma dispersao de 1,8884. Além de que, este foi 0
Gnico componente que ficou no limiar entre ligeiramente insatisfeito e neutro, todos 0s demais
tiveram avaliagdes menores.

A pior avaliacdo foi creditada ao componente das instalacfes elétricas, com média de
2,215, o que significa que a mensuracdo da satisfacdo esta entre insatisfeito e ligeiramente
insatisfeito. No tocante a mediana e a moda, esta foi de nota 2 (insatisfeito) e aquela de nota 1
(muito insatisfeito). Quanto a variabilidade dos dados, os resultados revelaram uma disperséo
de 1,3698.

Em relacdo aos componentes de condicdes de conservagcdo e manutencdo das
dependéncias e estrutura fisica, as médias encontradas foram respectivamente de 2,236 e
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2,490, o que revela que o grau de satisfacdo esta entre insatisfeito e ligeiramente insatisfeito.
No que se refere a mediana, ambos possuem nota 2 (insatisfeito) e moda de nota 1 (muito
insatisfeito). J& no que diz respeito ao desvio padrédo, as variabilidades apresentadas foram
consecutivamente de 1,3587 e 1,4769, o que demonstra a heterogeneidade das respostas.

5.13. Grau de Satisfacdo com os Componentes do Servico de Transporte Coletivo
(Fantasminha)

O servico de transporte coletivo circular, popularmente conhecido como
“fantasminha”, é de grande utilidade para o deslocamento dos alunos nas dependéncias da
UFRRJ (Campus Seropédica), especialmente em funcdo da grande extensdo territorial da
universidade. O quadro 05 apresenta os horérios de circulagdo e os trajetos percorridos pelos
dois dnibus que atualmente realizam este servico.

Quadro 05 - Horérios e trajetos do transporte coletivo (fantasminha)

Horario Trajeto NUmero
7h 15min Km 49 (Faca Galcha) — P1 01
7h 30 min Km 50 (Faca Galcha) — P1 — ICHS — PAT — IT - DEGEO - PETRO 02
9h 40 min Prefeitura Universitaria — DEGEO — PETRO — PAT — ICHS - P1 - 01

IB-IV-IF-1A
11h 30 min (NOVO) Prefeitura Universitaria — DEGEO — FfETRO —PAT - I1Z-I1T-Km 01
50 (Faca Galcha)
12h 50 min Km 50 (Faca Gaucha) — P1 — PAT — 1Z - IT — DEGEO — PETRO 01
14h 45 min Prefeitura Universitaria — DEGEO — PETRO — PAT — ICHS — Km 50 01
15h Prefeitura Universitaria — PAT — ICHS — Km 50 01
16h 50 min Prefeitura Universitaria — PAT — Km 50 02
17h 15 min Km 49 (Faca Galcha) — PA'_I' - DEGEO — PETRO - Prefeitura 02
Universitaria
17h 50 min Pértico — P1 — ICHS — PAT - 1Z - IT - DEGEO - PETRO 02
18h 50 min (NOVO) ICHS — PAT - 1Z-IT - DEGEO - PETRO 02
19h 40 min DEGEO - PETRO - IT — 1Z - PAT — ICHS — Km 50 02
20h PAT - ICHS-P1-1B 02
20h 30 min ICHS - PAT - 1Z-IT 02
21h ICHS —-PAT - 1Z-IT 02
21h 30 min ICHS -PAT - 1Z-IT 02
22h PAT — ICHS - Km 50 02

Fonte: Elaborado pela autora.

Ainda em relacdo ao quadro 05, faz-se necessario destacar que os novos horarios, de
11h e 30 min e de 18h e 50 min, foram conquistados pelos alunos com as reivindicagdes do
Movimento Basta (Queremos Melhores Condi¢Bes na UFRRJ), conforme descrito no topico
4.2.2.

No que concerne a avaliacdo do servico de transporte coletivo (fantasminha), este foi
desmembrado em sete componentes. A tabela 27 A apresenta os resultados estatisticos dos
componentes de atendimento dos funcionarios, condi¢fes de manutencdo e conservacao do
veiculo, horérios de circulacéo e locais abrangidos pelo itinerério.
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Tabela 27 A - Grau de satisfacdo com os componentes do servico do transporte coletivo (fantasminha)

Condigdes de

Atendimento dos manutencdo e Horarios de Locais abrangidos
funcionarios conservacao do circulacéo pelo itinerario
veiculo
Respondidos 494 495 490 494
Nao 108 107 112 108
respondidos
Minimo 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7
Média 4,605 3,630 2,359 3,356
Mediana 5 4 2 3
Moda 6 3 1 1
Desvio padrao 1,5936 1,5852 1,4603 1,8302

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 27 B apresenta os resultados dos componentes de lotacdo do transporte,
pontualidade, quantidade de 6nibus e a avaliacdo geral do servico do transporte coletivo.

Tabela 27 B - Grau de satisfagdo com os componentes do servico do transporte coletivo (fantasminha)

Lotagdo do Pontualidade Quaptl_dade de Avaliacdo geral
transporte Onibus
Respondidos 494 492 491 491
resp’:ﬁgi dos 108 110 111 111
Minimo 1 1 1 1
Méaximo 7 7 7 7
Média 1,486 3,167 1,727 2,709
Mediana 1 3 1 3
Moda 1 1 1 3
Desvio padréao 1,0518 1,6827 1,2066 1,3320

Fonte: Elaborado pela autora.

Com base nos dados apresentados nas primeiras e segundas linhas das tabelas 27 A e
27 B, percebeu-se um quantitativo expressivo de alunos que fazem uso deste meio de
locomocdo nas dependéncias da universidade e no municipio de Seropédica. Além disto,
todos os componentes receberam como avaliagfes minimas e maximas notas entre 1 (muito
insatisfeito) e 7 (muito satisfeito). Em relagdo & medida de tendéncia central denominada
média, o grafico 22 apresenta os resultados obtidos com a mensuragdo da satisfacdo para os
componentes do servico de transporte coletivo (fantasminha).
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Grafico 22 - Grau de satisfagdo com os componentes do servico do transporte coletivo (fantasminha) - Média

1 | | | |
Atendimento dos funcionarios 4,605 |
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veiculo |
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Servigos

Lotacdo do transporte 1,486

Pontualidade 3,167

Quantidade de 6nibus

Avaliacéo geral

T T T
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Grau de satisfacao
Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com o grafico 22, nota-se que o componente que recebeu a melhor
avaliacdo em relacdo ao transporte coletivo foi o de atendimento dos funcionarios, com uma
média consideravelmente superior aos demais, sendo o Unico a atingir media de nota acima de
4, o que significa que os alunos estdo entre neutros e ligeiramente satisfeitos, pois a média
apresentada é de 4,605. Em relacdo as medidas de mediana e moda, as notas foram
respectivamente 5 (ligeiramente satisfeito) e 6 (satisfeito). JA no que diz respeito ao desvio
padréo, a dispersdo encontrada foi de 1,5936, o0 que revela a heterogeneidade das respostas.

J& na extremidade oposta, a lotacdo do transporte recebeu a pior avaliacdo dentre os 60
itens pesquisados, tendo como média 1,486, o que significa que os discentes estdo entre muito
insatisfeitos e insatisfeitos com este componente do servico de transporte. Além disso, tanto a
mediana quanto a moda possuem nota 1 (muito insatisfeito). Quanto a dispersdo dos dados, o
desvio padréo foi de 1,0518, que embora seja elevado, ainda assim foi 0 menor dentre 0s
componentes do servi¢o de transporte, o que revela uma maior uniformidade dos dados se
comparado com os demais componentes. Portanto, a adogdo de medidas gerenciais acerca
deste atributo deve ser imediata.

No que se refere as condi¢bes de manutencdo e conservagdo do veiculo, a avaliacdo
média foi de 3,630, o que significa que os alunos estdo entre ligeiramente insatisfeitos e
neutros em relagdo a este componente do servigo de transporte. No tocante a mediana, esta
apresentou nota 4 (neutro) e moda de nota 3 (ligeiramente insatisfeito). Em relacdo ao desvio
padrdo, o resultado revelou uma variabilidade dos dados de 1,5852, que também é um nimero
expressivo.

No que concerne aos locais abrangidos pelo itinerario, a avaliagdo média pode ser
enquadrada entre ligeiramente insatisfeito e neutro, pois a média foi de 3,356. Ja em relagéo
as medidas de mediana e moda, sdo de respectivamente nota 3 (ligeiramente insatisfeito) e
nota 1 (muito insatisfeito). J& em relacdo a dispersdo dos dados, medida por intermédio do
desvio padrdo, observou-se a variagdo de 1,8302, demonstrando assim, uma elevada
diversidade das respostas.
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Em relacdo a pontualidade, a avaliacdo média foi de 3,167, o que quer dizer que 0s
alunos estdo entre ligeiramente insatisfeitos e neutros. Quanto as medidas de tendéncia central
de mediana e moda, foram consecutivamente de nota 3 (ligeiramente insatisfeito) e nota 1
(muito insatisfeito). No tocante ao desvio padrado, a dispersédo dos dados foi de 1,6827, o que
representa uma significativa variabilidade dos dados.

No que diz respeito aos horarios de circulagdo, este componente apresentou avaliagcdo
média de 2,359, revelando que os alunos estdo entre insatisfeitos e ligeiramente insatisfeitos.
Contudo, ha de se ressaltar que com as reivindicacbes do Movimento Basta, dois novos
horarios foram incluidos no servico de transporte coletivo, porém mesmo assim o grau de
satisfacdo permanece dentro da zona de insatisfacdo. Em relacdo a mediana, esta foi de nota 2
(insatisfeito) e a moda foi de nota 1 (muito insatisfeito). Quanto ao desvio padrao, este foi de
1,4603, o que significa heterogeneidade de respostas.

No que se refere a quantidade de 6nibus, a avaliacdo media de satisfacao foi de 1,727,
0 que representa que os alunos estdo entre muito insatisfeitos e insatisfeitos. Embora durante o
Movimento Basta ndo tenha ficado configurada a necessidade que aumentar o quantitativo
dos Onibus, os resultados da mensuracdo da satisfacdo revelaram que essa medida é
prioritaria, assim como estudos para viabilizar essa aquisicao, tendo em vista ser uma despesa
de capital, cujas verbas foram contingenciadas pelo Governo Federal. Além do mais, este
componente influencia a satisfacdo com quase todos os outros atributos estudados, o que,
portanto, ao promover a melhoria neste componente do servigo, possivelmente os demais
também serdo afetados da mesma forma. Quanto as medidas de mediana e moda, ambas
apresentaram nota 1 (muito insatisfeito). No que concerne ao desvio padrdo, a dispersao dos
dados foi de 1,2066.

5.14 Grau de Satisfacdo com os Componentes do Servico de Apoio a Saude/Psicologico
do Estudante

A UFRRJ (Campus Seropédica) dispde de Posto Médico que presta servi¢os de salde
aos estudantes, bem como fornece atendimento em terapias alternativas e assisténcia
psicoldgica. Para avaliar a satisfacdo com este servico, ele foi desmembrado nos seguintes
componentes: atendimento dos funcionarios administrativos; atendimento dos profissionais de
salde; disponibilidade de material hospitalar e medicamentos; e horarios de funcionamento. A
tabela 28 apresenta as inferéncias estatisticas extraidas dos dados da pesquisa.

Tabela 28 - Grau de satisfagdo com os componentes do servi¢o de apoio a saude/psicologico do estudante

Atendimento dos Atendimento Disponibilidade

FUNCIONANIOS _do_s _ de m_aterial Ho_rérios de Avaliacdo
administrativos prof|55|9na|5 hos_pltalar e funcionamento geral
de saude medicamentos
Respondidos 130 133 133 133 133
Nao 472 469 469 469 469
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7
Média 3,554 3,827 2,962 3,414 3,459
Mediana 3 4 3 4 3
Moda 3 3 4 4 3
Desvio padréo 1,7301 1,7211 1,5295 1,6149 1,4643

Fonte: Elaborado pela autora.



De acordo com a tabela 28, foi possivel perceber que a maior parte dos alunos que
participaram da pesquisa ndo utiliza o servi¢o de apoio & saude/psicolégico, conforme pode
ser verificado na quantidade de respostas obtidas. Em relacdo as avaliagdes minimas e
méaximas, todos 0s componentes apresentaram mensuracao da satisfagdo nas extremidades, ou
seja, com nota 1 (muito insatisfeito) e com nota 7 (muito satisfeito). No que concerne a nota
média das avaliacdes do grau de satisfagdo, o gréfico 23 apresenta o resumo dos resultados.

Grafico 23 - Grau de satisfagdo com os componentes do servigo de apoio a satde/psicolégico do estudante -
Média
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com base no grafico 23, nota-se que o componente que recebeu avaliagdo mais
favoravel foi o de atendimento dos profissionais de saude, com média de 3,827, o que
representa que os alunos que participaram da pesquisa estdo entre ligeiramente insatisfeitos e
neutros com este componente do servigo. Em relacdo a mediana, a nota obtida foi 4 (neutro) e
a moda de nota 3 (ligeiramente insatisfeito). No que diz respeito ao desvio padréo, esse foi de
1,7211, o que demonstra uma expressiva divergéncia de opinides.

O componente que recebeu avaliagdo menos favoravel foi o de disponibilidade de
material hospitalar e medicamentos, tendo apresentado média de 2,962, o que significa que o
grau de satisfagcdo esta entre insatisfeito e ligeiramente insatisfeito. Aléem disso, a mediana
obtida foi de nota 3 (ligeiramente insatisfeito) e moda de nota 4 (neutro). Ja em relacdo a
dispersao das respostas, o desvio padrédo foi de 1,5295, o que mostra uma elevada distribuicdo
dos dados.

Em relacdo ao componente de atendimento dos funcionarios administrativos, este
apresentou avaliacdo média de nota 3,554, o que quer dizer que os alunos participantes da
pesquisa estdo entre ligeiramente insatisfeitos e neutros com este componente do servico.
Ademais, tanto em relacdo & mediana quanto @ moda, a nota obtida foi 3 (ligeiramente
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insatisfeito). Outrossim, o desvio padrao foi o mais elevado dentre os componentes do servigo
de apoio a saude/psicolégico do estudante, tendo apresentado nota 1,7301.

No que diz respeito ao componente de horarios de funcionamento, a avaliacdo média
apresentada foi de nota 3,414, o que significa que as avaliacbes de um modo geral estdo entre
ligeiramente insatisfeito e neutro. Em relagdo as medidas de mediana e moda, ambas
apresentaram nota 4 (neutro) e desvio padréo de 1,6149, demonstrando a heterogeneidade das
respostas obtidas.

5.15 Grau de Satisfagdo com os Componentes do Servigo de Bolsas de Estudo

A UFRRJ (Campus Seropédica) oferece diversos tipos de bolsas, tanto de auxilios
financeiros quanto ndo financeiros, porém foi mensurada somente a satisfacdo dos casos cujas
bolsas de estudo produzem algum efeito financeiro. A tabela 29 apresenta os resultados
estatisticos das respostas dos alunos para a avaliacdo do grau de satisfacdo com o0s
componentes do servico de bolsas de estudo.

Tabela 29 - Grau de satisfacdo com os componentes do servico de bolsas de estudo

Transparén
Critérios Quantidades Regularidade cia dos Valores Avaliacéo
de selecao disponiveis dos processos de pagos geral
pagamentos concessdo de
bolsas
Respondidos 197 197 195 196 196 196
Nao 405 405 407 406 406 406
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1 1
Méaximo 7 7 7 7 7 7
Média 3,970 2,726 3,272 3,587 2,837 3,393
Mediana 4 3 3 4 3 3
Moda 4 1 1 4 3 4
Desvio padrao 1,6160 1,5863 1,7359 1,6037 1,6467 1,4336

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante dos resultados apresentados na tabela 29, especificamente quanto ao numero de
respostas, percebe-se um elevado quantitativo de alunos participantes da pesquisa que nao
fazem uso das bolsas de estudo, possivelmente em funcdo da necessidade de haver
comprovada situacdo de vulnerabilidade socioecondmica. No que tange as avaliacdes
minimas e maximas dos componentes deste servico, todos receberam nota minima de 1
(muito insatisfeito) e nota méxima de 7 (muito satisfeito). Ja em relacdo as médias da
mensuracao do grau de satisfacdo, o grafico 24 apresenta os resultados.
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Grafico 24 - Grau de satisfagdo com os componentes do servigo de bolsas de estudo - Média
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com base no grafico 24, o componente que apresentou melhor média de avaliacao foi
0 de critérios de selecdo para a concessdo das bolsas, tendo exibido média de 3,970, o que
expressa que o grau de satisfacdo dos discentes esta entre ligeiramente insatisfeito e neutro. Ja
em relacdo a mediana e a moda, ambas apresentaram nota 4 (neutro), e o desvio padrao foi de
1,6160, revelando uma consideravel dispersao das respostas.

De modo inverso, 0 componente que apresentou a pior avaliacdo foi o de quantidades
disponiveis de bolsas, com média de 2,726, o que significa que o grau de satisfacdo esté entre
insatisfeito e ligeiramente insatisfeito. No que concerne as medidas de tendéncia central de
mediana e moda, estas foram de respectivamente nota 3 (ligeiramente insatisfeito) e nota 1
(muito insatisfeito). Em relacdo ao desvio padrdo, houve uma variabilidade de dados de
1,5863, 0 que demonstra uma elevada diversidade de opinides.

Os componentes de regularidade dos pagamentos e de transparéncia dos processos de
concessdo de bolsas apresentaram avaliagOes de satisfacdo entre ligeiramente insatisfeito e
neutro, tendo em vista que as médias apresentadas foram respectivamente de 3,272 e 3,587.
No que tange as medianas, estas obtiveram simultaneamente nota 3 (ligeiramente insatisfeito)
e nota 4 (neutro). Ja em relacdo as modas, estas foram de nota 1 (muito insatisfeito) e nota 4
(neutro). Os desvios padrbes de ambos foram elevados, tendo apresentado dispersdo de
respectivamente 1,7359 e 1,6037.

O componente de valores pagos apresentou média de avaliacdo de 2,837, o que revela
gue a mensuracgdo da satisfacdo esta entre insatisfeito e ligeiramente insatisfeito. Além disso,
tanto a mediana quanto a moda obtiveram nota 3 (ligeiramente insatisfeito). Ademais, o
desvio padrdo foi de 1,6467, revelando assim a heterogeneidade das respostas dos alunos
participantes da pesquisa.
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5.16 Grau de Satisfagdo com os Componentes das Instalagdes das Salas de Aula

No que concerne as instalacfes das salas de aula, a mensuracdo da satisfacdo foi
realizada com base em 5 componentes, sdo eles: estrutura fisica, iluminagdo, mobiliario,
recursos multimidia e ventilacdo/climatizacdo. A tabela 30 apresenta o resumo dos dados
obtidos com esta parte especifica do questionario.

Tabela 30 - Grau de satisfacdo com 0s componentes das instalagcdes das salas de aula

Estrutura — g Recursos Ventilagdo Avaliacéo
. lluminacdo  Mobiliario o RN
fisica multimidia  /Climatizacao geral
Respondidos 593 592 592 593 593 592
Nao 9 10 10 9 9 10
respondidos
Minimo 1 1 1 1 1 1
Méximo 7 7 7 7 7 7
Média 3,621 3,853 3,578 3,123 3,386 3,514
Mediana 3 4 4 3 3 3
Moda 3 3 3 3 3 3
Desvio padréo 1,5627 1,6217 1,5644 1,5715 1,7088 1,4391

Fonte: Elaborado pela autora.

No que diz respeito a quantidade de alunos que ndo responderam as avaliagGes sobre
as instalacOes das salas de aula, constantes na segunda linha da tabela 30, este nimero deveria
ser nulo, tendo em vista que todos os alunos ao longo da sua vida académica utilizam as
dependéncias das salas de aula. Deste modo, pode-se inferir que estes alunos preencheram
este campo especifico do questionario de forma equivocada. Contudo, o quantitativo de
individuos que nédo responderam & insignificante e ndo causa prejuizo a pesquisa.

J& em relacdo as avaliagbes minimas e méximas dos componentes das instalagdes das
salas de aula, todos atingiram avaliacdes nas extremidades da escala de mensuragéo, tendo em
vista que apresentaram nota minima de 1 (muito insatisfeito) e nota maxima de 7 (muito
satisfeito). No que se refere as médias das avaliagbes, o grafico 25 revela os resultados
obtidos com a pesquisa.

Grafico 25 - Grau de satisfagdo com os componentes das instalacfes das salas de aula — Média
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Fonte: Elaborado pela autora. 104



Todos os componentes das instalacGes das salas de aula obtiveram avaliagfes médias
entre ligeiramente insatisfeito e neutro, tendo em vista que as médias de nota foram superiores
a nota 3 e inferiores a nota 4. O componente que recebeu avaliacdo mais favoravel foi o de
iluminagdo, com média de 3,853. Ademais, este componente obteve mediana de nota 4
(neutro), moda de nota 3 (ligeiramente insatisfeito) e desvio padrédo de 1,6217, demonstrando
uma elevada variabilidade de respostas.

A avaliacdo menos favoravel foi a do componente de recursos multimidia, que
apresentou media de 3,123, 0 que expressa que o grau de satisfacdo estd entre ligeiramente
insatisfeito e neutro. Em relacdo as medidas de mediana e moda, ambas apresentaram nota 3
(ligeiramente insatisfeito). E quanto ao desvio padrdo, este foi de 1,5715, o que significa que
existe uma consideravel divergéncia de respostas.

O componente de estrutura fisica obteve nota média de 3,621, revelando que o grau de
satisfacdo esta entre ligeiramente insatisfeito e neutro. Além de que, tanto a mediana quanto a
moda apresentaram nota 3 (ligeiramente insatisfeito) e desvio padrdo de 1,5627,
demonstrando assim, que os dados apresentam uma distribuicdo desconcentrada.

Em relacdo ao componente de mobiliario, a avaliagdo média apresentou nota 3,578,
revelando que a satisfacdo esta entre ligeiramente insatisfeito e neutro. No que diz respeito a
mediana, esta apresentou nota 4 (neutro) e moda de nota 3 (ligeiramente insatisfeito).
Ademais, o desvio padrdo de 1,5644 revelou uma elevada variabilidade das respostas.

Da mesma forma, o componente de ventilagdo/climatizacdo também recebeu avaliagdo
média entre ligeiramente insatisfeito e neutro, pois a média foi de 3,386. No que tange as
medidas de mediana e moda, ambas receberam nota 3 (ligeiramente insatisfeito). Enquanto o
desvio padrao foi o mais elevado dentre todos os componentes das instalacGes das salas de
aula, tendo apresentado 1,7088 de dispersdo dos dados.

5.17 Satisfacéo Geral dos Discentes com os Servigos — Hipoteses H, a H;

Os testes constantes nesta secdo da pesquisa objetivaram verificar se as medias das
avaliacOes gerais de cada um dos 10 servigos pesquisados representam algum nivel de
satisfacdo dentro de parametros de significancia estatistica. Para esta finalidade foi utilizado o
Teste T de Student para uma amostra, do tipo unicaudal, com nivel de confianca de 95% e
nivel de significancia de 5%. No entanto, como o software utilizado para analisar os dados
tem como padrdo a saida de dados de forma bicaudal, houve a necessidade de dividir o valor
de sig. (p) para torna-lo representante de apenas uma extremidade, tendo em vista tratar-se de
um teste unicaudal.

Para atingir os objetivos descritos nesta se¢ao da pesquisa foram formuladas hipoteses
a serem testadas. A hipdtese inicial foi denominada de hipo6tese nula (Hg), e a hipotese
imediatamente inversa a esta, foi denominada de hipétese alternativa (H;). Além disso, as
hipdteses foram representadas com as letras do alfabeto da lingua portuguesa, contudo, devido
a quantidade de testes realizados, houve a necessidade de utilizar letras minusculas e
maidsculas, assim como o emprego de numeros naturais. Em relagdo as hipoteses de
satisfacdo geral, os codigos representam o0s seguintes servicos: H, — Internet sem fio (wi-fi);
Hy, — Acessibilidade; H; — Seguranca; Hy — Restaurante universitario; He — Biblioteca Central;
H: — Alojamentos; Hy — Transporte coletivo (fantasminha); H, — Apoio a satde/psicoldgico do
estudante; H; — Bolsas de estudo; H; — InstalagGes das salas de aula.

O quadro 06 apresenta as hipoteses elaboradas acerca da avaliacdo geral média da
satisfacdo dos alunos quanto aos 10 servicos complementares ao ensino ofertados pela
instituicao.
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Quadro 06 - Hipbteses de satisfagdo geral dos alunos com os 10 servigos complementares ao ensino

Servicos

Hipbteses

Internet sem fio
(wi-fi)

Hoa : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico de internet sem fio
(wi-fi) ofertado pela UFRRJ — Campus Seropeédica.

Hi, : Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliagdo geral, com o servi¢o de internet sem
fio (wi-fi) ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Acessibilidade

Hop : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliagdo geral, com o servigo de acessibilidade
para pessoas com mobilidade reduzida ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Hyp, : Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico de
acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida ofertado pela UFRRJ — Campus
Seropédica.

Ho. : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico de seguranca
ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Seguranca Hi. : Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servigo de seguranca
ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.
Hoq : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico do restaurante
Restaurante universitario ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

universitario

H.q: Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico do restaurante
universitario ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Biblioteca Central

Hoe : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico da biblioteca central
ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Hi : Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico da biblioteca
central ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Alojamentos

Hos : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servi¢o dos alojamentos
ofertados pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Hq¢: Os alunos néo estéo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico dos alojamentos
ofertados pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Transporte coletivo
(fantasminha)

Hog : Os alunos estéo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico do transporte
coletivo (fantasminha) ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Hyg : Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliagédo geral, com o servigo do transporte
coletivo (fantasminha) ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Apoio &
saude/psicoldgico
do estudante

Hon : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servico de apoio a
saude/psicoldgico do estudante ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Hih : Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliagdo geral, com o servico de apoio a
salide/psicoldgico do estudante ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Bolsas de estudo

Hoi : Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliacdo geral, com o servigo de bolsas de estudo
ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Hy; : Os alunos ndo estdo satisfeitos, numa avaliagcdo geral, com o servico de bolsas de
estudo ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Instalagdes das
salas de aula

Hy;j - Os alunos estdo satisfeitos, numa avaliagéo geral, com as instalagdes das salas de aula
da UFRRJ — Campus Seropédica.

Hj; : Os alunos ndo estéo satisfeitos, numa avaliagdo geral, com as instalacfes das salas de
aula da UFRRJ — Campus Seropédica.

Fonte: Elaborado pela autora.

Cabe ressaltar que a hipotese nula (Ho) abrange os pontos da escala que representam a

zona de satisfacdo, e, portanto, revelam algum grau de satisfacdo com o servi¢o analisado.
Para tanto, as avaliagdes com notas a partir de 5 foram consideradas como dentro da zona de
satisfacdo, tendo em vista que a nota 5 representa o grau de ligeiramente satisfeito, a nota 6 o
grau de satisfeito e a nota 7 o grau de muito satisfeito.

J& no que concerne a hipétese alternativa (H;), esta abrange tanto os pontos da escala
que representam a zona de insatisfacdo quanto a zona de neutralidade, revelando assim, algum
grau de insatisfacdo ou de posicionamento neutro acerca da satisfagdo com o0 servigo
analisado. Para isto as avaliagdes com notas entre 1 e 3 foram consideradas dentro da zona de
insatisfacdo, tendo em vista que a nota 1 representa o grau de muito insatisfeito, a nota 2 o
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grau de insatisfeito e a nota 3 o grau de ligeiramente insatisfeito. No caso da zona de
neutralidade, foi representada pela nota 4, que significa que o discente ndo esta insatisfeito e
nem satisfeito com o servigo, ou seja, tem uma percepc¢ao neutra acerca da satisfagéo.

A tabela 31 apresenta os resultados das estatisticas de uma amostra para a avaliagdo
geral de cada um dos servigos complementares ao ensino pesquisados.

Tabela 31 - Estatisticas de uma amostra — Avaliagdo da satisfagcdo geral dos servigos

Servico N Média Desvio padrdo  Erro padrdo da média
Internet sem fio (wi-fi) 562 3,596 1,5714 0,0663
Acessibilidade 90 2,144 1,2045 0,1270
Seguranca 545 2,106 1,1896 0,0510
Restaurante universitario 552 3,643 1,3940 0,0593
Biblioteca Central 359 4,755 1,3603 0,0718
Alojamentos 143 2,685 1,4409 0,1205
Transporte (fantasminha) 491 2,709 1,3320 0,0601
Apoio a satde/psicologico 133 3,459 1,4643 0,1270
Bolsas de estudo 196 3,393 1,4336 0,1024
Instalagdes das salas de aula 592 3,514 1,4391 0,0591

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 32 apresenta os resultados oriundos do Teste T de Student de uma amostra,
como o valor de teste igual a 5, para a avaliacdo geral de cada um dos 10 servigos
complementares ao ensino ofertados pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Tabela 32 - Teste T de Student de uma amostra — Avaliagdo da satisfacdo geral dos servigos

Valor de teste =5

95% Intervalo de
confianca da diferenca

. t(2 Sig. (1 Diferenca . .
Servico extremidades) Df extremidade) média Inferior Superior
'”ter?vflti_sff)m fio -21,180 561 0,000 14039 -1534 1,274
Acessibilidade -22,491 89 0,000 -2,8556 -3,108 -2,603
Seguranca -56,785 544 0,000 -2,8936 -2,994 -2,793
Restaurante 122,869 551 0,000 -1,3569 1,473 1,240
universitario
Biblioteca Central -3,414 358 0,000 -,2451 -,386 -,104
Alojamentos -19,209 142 0,000 -2,3147 -2,553 -2,076
Transporte -38,116 490 0,000 -2,2912 -2,409 -2,173
_ Apoioa -12,140 132 0,000 -1,5414 -1,793 -1,290
salde/psicoldgico
Bolsas de estudo -15,695 195 0,000 -1,6071 -1,809 -1,405
Instalagdes das -25,133 501 0,000 -1,4865 -1,603 -1,370
salas de aula

Fonte: Elaborado pela autora.
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A partir dos resultados encontrados pelo Teste T de Student, para a area da cauda
superior, com nivel de significancia de 5%, e correspondente a o graus de liberdade para
todos os servigos, exceto o de acessibilidade, os valores sig. (1 extremidade) foram
comparados com o valor critico oriundo da tabela de distribuicdo t, que é de 1,645. No caso
do servigco de acessibilidade, cujo tamanho da amostra é de 90 alunos, a comparagéo foi
efetuada com o valor critico de 1,662, tendo em vista que este € o valor relativo a 89 graus de
liberdade, com nivel de significancia de 5%.

No que diz respeito aos resultados dos testes de hipoteses H, a Hj, todas as hipoteses
nulas (Ho) foram rejeitadas, levando a aceitacdo das hipoteses alternativas (H;), tendo em
vista que todos os valores de sig. (1 extremidade) foram inferiores aos valores criticos de
1,645 e de 1,662, conforme cada caso. No entanto, a analise detalhada de cada servico é
apresentada conforme resultados descritos abaixo:

Resultado da hipdtese H, (internet sem fio (wi-fi)): Conforme demonstrado na tabela 32, o
valor calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianca de 95% e com infinitos graus
de liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 21,180). Outrossim, o sig.
(1 extremidade) também foi inferir ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;561) < 0,05.
Portanto, deve-se rejeitar a hipdtese nula (Hp) e aceitar a hipétese alternativa (Hi), o que
significa que a avaliacdo geral média do servi¢co de internet sem fio (wi-fi) de 3,596 &
significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de
satisfacdo. Desta forma, sugere-se que os alunos ndo estdo satisfeitos com o servico de
internet sem fio (wi-fi) ofertado pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de
satisfacdo esta entre as zonas de insatisfacdo e neutralidade, mais precisamente entre 0s graus
de ligeiramente insatisfeito e neutro.

Resultado da hipotese Hy (acessibilidade): Conforme demonstrado na tabela 32, o valor
calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianca de 95% e com 89 graus de
liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,662 (t = - 22,491). Além disso, o sig. (1
extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;89) < 0,05.
Portanto, deve-se rejeitar a hipdtese nula (Hp) e aceitar a hipétese alternativa (Hi), o que
significa que a avaliacdo geral média do servico de acessibilidade de 2,144 ¢
significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de
satisfacdo. Deste modo, sugere-se que os alunos ndo estdo satisfeitos com o servigo de
acessibilidade ofertado pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de satisfacdo
estd na zona de insatisfacdo, mais precisamente entre os graus de insatisfeito e ligeiramente
insatisfeito.

Resultado da hipotese H. (seguranca): Conforme demonstrado na tabela 32, o valor
calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianga de 95% e com infinitos graus de
liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 56,785). Outrossim, o sig. (1
extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;544) < 0,05.
Portanto, deve-se rejeitar a hipotese nula (Ho) e aceitar a hipotese alternativa (H;), 0 que
significa que a avaliacdo geral média do servi¢o de seguranca de 2,106 € significativamente
inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de satisfacdo. Desta
maneira, sugere-se que os alunos néo estdo satisfeitos com o servico de seguranca ofertado
pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de satisfacdo encontra-se na zona de
insatisfagdo, mais precisamente entre os graus de insatisfeito e ligeiramente insatisfeito.
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Resultado da hipotese Hq (restaurante universitario): Conforme demonstrado na tabela 32,
o valor calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianga de 95% e com infinitos
graus de liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 22,869). Alem disso,
0 sig. (1 extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;551)
< 0,05. Portanto, deve-se rejeitar a hipotese nula (Ho) e aceitar a hipotese alternativa (Hi), o
que significa que a avaliacdo geral média do servi¢o do restaurante universitario de 3,643 é
significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de
satisfacdo. Desta forma, sugere-se que os alunos ndo estdo satisfeitos com o servi¢co do
restaurante universitario ofertado pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de
satisfacdo encontra-se entre as zonas de insatisfacdo e de neutralidade, mais precisamente
entre os graus de ligeiramente insatisfeito e neutro.

Resultado da hipdtese H, (biblioteca central): Conforme demonstrado na tabela 32, o valor
calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianga de 95% e com infinitos graus de
liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 3,414). Outrossim, o sig. (1
extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;358) < 0,05.
Portanto, deve-se rejeitar a hipotese nula (Ho) e aceitar a hipotese alternativa (H;), 0 que
significa que a avaliagdo geral média do servico da biblioteca central de 4,755 ¢
significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de
satisfacdo. Deste modo, sugere-se que os alunos ndo estdo satisfeitos com o servi¢o da
biblioteca central ofertado pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a media geral de
satisfacdo esta na zona de neutralidade, tendendo ao primeiro nivel da zona de satisfacéo,
embora estatisticamente ndo possa ser considerado como satisfeito.

Resultado da hipdtese H; (alojamentos): Conforme demonstrado na tabela 32, o valor
calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianga de 95% e com infinitos graus de
liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 19,209). Além disso, o sig. (1
extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;142) < 0,05.
Portanto, deve-se rejeitar a hipotese nula (Ho) e aceitar a hipotese alternativa (H;), 0 que
significa que a avaliagdo geral média do servico dos alojamentos de 2,685 ¢é
significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de
satisfacdo. Desta maneira, sugere-se que 0s alunos ndo estdo satisfeitos com o servigo dos
alojamentos ofertados pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de satisfacdo
encontra-se na zona de insatisfagdo, mais precisamente entre os graus de insatisfeito e
ligeiramente insatisfeito.

Resultado da hipotese Hy (transporte coletivo - fantasminha): Conforme demonstrado na
tabela 32, o valor calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianga de 95% e com
infinitos graus de liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 19,209).
Outrossim, o sig. (1 extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p
(0,05;142) < 0,05. Portanto, deve-se rejeitar a hipétese nula (Hp) e aceitar a hipdtese
alternativa (Hy), o que significa que a avaliacdo geral média do servigo de transporte coletivo
(fantasminha) de 2,685 € significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o
ponto inicial da zona de satisfagdo. Desta forma, sugere-se que os alunos nao estdo satisfeitos
com o servico do transporte coletivo (fantasminha) ofertados pela UFRRJ (Campus
Seropédica), e que a média geral de satisfacdo encontra-se na zona de insatisfacdo, mais
precisamente entre os graus de insatisfeito e ligeiramente insatisfeito.
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Resultado da hipdtese H;, (apoio a saude/psicologico do estudante): Conforme
demonstrado na tabela 32, o valor calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianga
de 95% e com infinitos graus de liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t =
- 12,140). Além disso, o sig. (1 extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de
5%, onde p (0,05;132) < 0,05. Portanto, deve-se rejeitar a hipotese nula (Ho) e aceitar a
hipotese alternativa (H), o que significa que a avaliagdo geral média do servi¢o de apoio a
saude/psicologico do estudante de 3,459 é significativamente inferior ao valor de teste 5, que
representa o ponto inicial da zona de satisfagdo. Deste modo, sugere-se que 0s alunos nédo
estdo satisfeitos com o servico de apoio a saude/psicologico do estudante ofertado pela
UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de satisfacdo encontra-se na zona de
insatisfacdo, mais precisamente entre os graus de ligeiramente insatisfeito e neutro.

Resultado da hipotese H; (bolsas de estudo): Conforme demonstrado na tabela 32, o valor
calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianga de 95% e com infinitos graus de
liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 15,695). Outrossim, o sig. (1
extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;195) < 0,05.
Portanto, deve-se rejeitar a hipotese nula (Ho) e aceitar a hipotese alternativa (H;), 0 que
significa que a avaliagdo geral média do servico de bolsas de estudo de 3,393 ¢é
significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de
satisfacdo. Desta maneira, sugere-se que os alunos néo estdo satisfeitos com o servigo bolsas
de estudo ofertado pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de satisfacdo
encontra-se na zona de insatisfacdo, mais precisamente entre os graus de ligeiramente
insatisfeito e neutro.

Resultado da hipdtese H;j (instalagbes das salas de aula): Conforme demonstrado na tabela
32, o valor calculado do teste t, equivalente ao intervalo de confianca de 95% e com infinitos
graus de liberdade, foi inferior ao valor unilateral critico de 1,645 (t = - 25,133). Além disso,
0 sig. (1 extremidade) também foi inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;591)
< 0,05. Portanto, deve-se rejeitar a hipétese nula (Ho) e aceitar a hipotese alternativa (H;), o
que significa que a avaliacdo geral média das instalacdes das salas de aula de 3,514 é
significativamente inferior ao valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de
satisfacdo. Desta forma, sugere-se que os alunos ndo estdo satisfeitos com as instalacdes das
salas de aula da UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de satisfagdo encontra-se
na zona de insatisfagdo, mais precisamente entre os graus de ligeiramente insatisfeito e neutro.

Ainda com o objetivo de demonstrar graficamente os resultados da avaliacdo geral
média da satisfacdo dos discentes, o grafico 26 apresenta os intervalos de confianca para cada
um dos 10 servigcos. A linha tracejada em verde representa o valor testado igual a nota 5
(ligeiramente satisfeito), equivalente ao ponto inicial da zona de satisfacdo. Desta forma, em
termos visuais, pode- se confirmar que nenhum intervalo de confianca interseccionou o valor
testado, conforme resultados oriundos do Teste T de Student. O que significa que nenhum
servico alcangou a zona de satisfagéo.

No entanto, cabe ressaltar que o Unico servico que se aproximou da zona de satisfacdo
foi o da Biblioteca Central, como uma notavel diferenca em relacdo aos demais. Ademais,
embora o servico de seguranca tenha obtido a pior avaliacdo geral média de todos 0s servicos,
o intervalo de confianca na extremidade inferior do servi¢o de acessibilidade ainda apresentou
uma nota menor do que o de seguranca. Deste modo, todos 0s servigos, com excecdo da
biblioteca central, tiveram os seus intervalos de confianca situados dentro das zonas de
insatisfacdo ou de neutralidade, conforme demonstrado no grafico 26.
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Grafico 26 - Intervalo de confianga (95%) da média geral do grau de satisfacdo dos servigos
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Fonte: Elaborado pela autora.

5.18 Comparacédo do Grau Geral de Satisfagdo por Género — Hipotese Hy a Hy

Os testes apresentados neste tépico pretenderam averiguar se as médias das avaliacGes
gerais diferem entre 0s géneros, levando em consideracdo cada um dos 10 servicos
complementares ao ensino abordados na pesquisa. Contudo, faz-se necessario destacar que
foram identificadas 3 categorias acerca do género dos participantes da pesquisa, a saber:
feminino, masculino e ndo declarado. Entretanto, como o quantitativo de individuos que
optaram pela categoria “prefiro ndo declarar” foi pouco representativa, apenas 9 pessoas, este
grupo foi desconsiderado.

Para tanto foi utilizado o teste de duas amostras para médias, do tipo paramétrico,
denominado como Teste T de Student, bem como o Teste Levene para igualdade de
variancias. Este teste foi escolhido tendo em vista que sdo duas amostras independentes e que
apresentam tamanhos diferentes. Além do mais, o grau de confiabilidade é de 95%, do tipo
bicaudal e com nivel de significancia de 5%. Como variavel de agrupamento foi utilizado o
campo de sexo e como variaveis de teste foram selecionadas as avaliagfes gerais de cada um
dos 10 servigos complementares ao ensino.

As hipoteses foram formuladas a partir da hipotese inicial, chamada de hipdtese nula
(Ho), e da hipdtese complementar, chamada de hipétese alternativa (H;). Ademais, as
hipoteses foram codificadas com o auxilio de letras e minusculas, que no caso da comparacao
da satisfacdo por género, foram representadas da seguinte forma: Hy — Internet sem fio (wi-fi);
H, — Acessibilidade; Hy, — Seguranca; H, — Restaurante universitario; H, — Biblioteca Central;
H, — Alojamentos; H, — Transporte coletivo (fantasminha); H; — Apoio a satde/psicolégico do
estudante; Hs — Bolsas de estudo; H; — Instalacbes das salas de aula; conforme demonstracéo
contida no quadro 07.
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Quadro 07 - Hipdteses de satisfagdo geral dos servigos por género

Servicos

Hipbteses

Internet sem fio
(wi-fi)

Hok : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo de internet sem fio (wi-fi), numa
avaliacdo geral, € igual para os géneros.

Hy : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo de internet sem fio (wi-fi), numa
avaliacéo geral, é diferente para os géneros.

Acessibilidade

Ho : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida, numa avaliacdo geral, é igual para os géneros.

Hy, : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida, numa avalia¢do geral, é diferente para os géneros.

Hom : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de seguranga, numa avaliagdo
geral, é igual para os géneros.

Seguranca Him @ O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de seguranga, numa avaliacdo
geral, é diferente para 0s géneros.
Hny : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo do restaurante universitario, numa
Restaurante avaliacdo geral, é igual para os géneros.

universitario

Hn; : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo do restaurante universitario, numa
avaliacdo geral, é diferente para 0s géneros.

Biblioteca Central

Hgo : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico da biblioteca central, numa
avaliacdo geral, é igual para 0s géneros.

Hi, : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico da biblioteca central, numa
avaliacdo geral, é diferente para 0s géneros.

Alojamentos

Hop : O grau de satisfagéo dos discentes com o servigo dos alojamentos, numa avaliagdo
geral, é igual para os géneros.

Hjp : O grau de satisfagédo dos discentes com o servigo dos alojamentos, numa avaliagéo
geral, € diferente para 0s géneros.

Transporte coletivo
(fantasminha)

Hoq : O grau de satisfagdo dos discentes com o servico do transporte coletivo, numa
avaliacdo geral, é igual para os géneros.

Hiq : O grau de satisfagdo dos discentes com o servigo do transporte coletivo, numa
avaliacao geral, é diferente para os géneros.

Apoio a
salide/psicoldgico
do estudante

Hor : O grau de satisfagdo dos discentes com o servigo de apoio a satde/psicologico do
estudante, numa avaliacdo geral, é igual para 0s géneros.

Hy, : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de apoio a salde/psicoldgico do
estudante, numa avaliagdo geral, € diferente para os géneros.

Bolsas de estudo

Hos: O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de bolsas de estudo, numa avaliacéo
geral, € igual para os géneros.

His: O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de bolsas de estudo, numa avaliacdo
geral, é diferente para 0s géneros.

InstalagBes das
salas de aula

Hoe : O grau de satisfacdo dos discentes com as instalagdes das salas de aula, numa
avaliacao geral, é igual para 0s géneros.

Hy : O grau de satisfacdo dos discentes com as instalagfes das salas de aula, numa
avaliacdo geral, é diferente para 0s géneros.

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 33 apresenta os resultados provenientes das analises realizadas com o
software SPSS para o Teste Levene de igualdade de variancias e para o Teste T de Student por
género, das hipoteses Hy a H..
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Tabela 33 - Resultados dos Testes Levene e T de Student por género — Hip6teses Hy a H;

Teste Levene para

igualdade de Teste t para igualdade de

Hipotese

testada Variavel variancias medias

F p1 T Gl P

Hy Avaliacéo geral — Internet sem fio ,007 ,933 -,033 553 974
H, Avaliacéo geral — Acessibilidade 2,553 ,114 ,810 87 ,420
Hm Avaliacdo geral — Seguranca 1,986 ,159 -3,292 534 ,001
i Avaliagéo geral — Restaurante 499 480 -3.219 542 001

universitario
H, Avaliacéo geral — Biblioteca Central ,262 ,609 ,350 350 ,726
Hp Avaliacéo geral- Alojamentos ,611 ,436 -1,681 138 ,095
Hq Avaliacdo geral — Transporte coletivo ,883 ,348 -2,675 482 ,008
H, Avaliagdo geral — Apoio a 060 808 290 129 772
salde/psicoldgico do estudante

H; Avaliacéo geral — Bolsas de estudo 3,697 ,056 1,156 190 ,249
H, Avaliacdo geral — InstalagBes das 1,662 108 618 582 537

salas de aula

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com o Teste Levene, conclui-se que existe igualdade de variancias para
todas as variaveis estudadas, tendo em vista que todos os servicos apresentam p; > 0,05, o que
por consequéncia fez com que a tabela 33 apresentasse somente os dados relativos a
homogeneidade de variancias.

Diante dos resultados de significancia p do Teste T de Student para igualdade de
médias, contidos na ultima coluna da tabela 33, pode-se identificar quais decisdes sdo mais
apropriadas para cada uma das hipoteses apresentadas nesta secdo da pesquisa. Desta forma, é
possivel concluir que em relagdo as hipoteses Hy, Hi Ho, Hp, Hi, Hs € H; deve-se aceitar a
hipdtese nula (Hy) de que ha igualdade de satisfagdo em relacdo aos géneros, e rejeitar a
hipotese alternativa (H;) de que existe diferenca de satisfacdo em relacdo aos géneros. Estas
decisbes foram tomadas levando em consideracdo que todos os niveis de significancia p
destes servicos estdo acima do valor de significAncia adotado como limitrofe (p < 0,05),
conforme pode ser observado na ultima coluna da tabela 33.

Portanto, ficou demonstrado que ndo existem divergéncias significativas por género
guanto ao grau de satisfacdo acerca da avaliacdo geral dos servigos de internet sem fio (wi-fi),
acessibilidade, biblioteca central, alojamentos, apoio a saude/psicolégico do estudante, bolsas
de estudo e instalagbes das salas de aula, e por isso a distribuicdo € a similar, dentro de
parametros estatisticos, entre os géneros feminino e masculino.

No que diz respeito as hipoteses Hn, H, € Hq deve-se rejeitar a hipotese nula (Ho) de
que de que ha igualdade de satisfacdo em relacdo aos géneros, e aceitar a hipdtese alternativa
(H1) de que existe diferenca de satisfacdo em relacdo aos géneros. Essa decisdo justifica-se
tendo em vista que os niveis de significancia p destes servigos sao menores do que o valor de
significancia adotado como referéncia (p < 0,05), conforme pode ser observado na dltima
coluna da tabela 33.

Portanto, foi revelado que o grau de satisfacdo em relacéo a avaliacdo geral média dos
servigos de segurancga (Hpy), restaurante universitario (H,) e transporte coletivo (H) possuem
diferencas significativas por género, o que significa que a distribuicdo ndo € a mesma, dentro
de pardmetros estatisticos, entre os géneros feminino e masculino. O gréfico 27 demonstra 0s
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histogramas com as distribuicbes do servico de seguranca, por género, permitindo assim,
realizar uma analise comparativa entre eles.

Gréfico 27 - Comparacdo dos histogramas das avaliaces gerais do servico de seguranca dos géneros feminino e

masculino
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Fonte: Elaborado pela autora.

Baseado na analise comparativa do grafico 27, percebeu-se que 0 servico de seguranca
afeta de forma distinta cada género. Desta forma, é possivel inferir que as mulheres se sentem
mais vulneraveis as fragilidades do sistema de seguranca da UFRRJ (Campus Seropédica) do
que os homens, tendo em vista que as avaliagdes delas estdo mais concentradas a esquerda do
grafico, demonstrando que a maior parte estd muito insatisfeita (nota 1) e insatisfeita (nota 2)
com o servico de seguranca, chegando a representar quase 80% da amostra.

Ja em relacdo ao género masculino, embora a concentracdo também se dé a esquerda
do grafico, a maior parte esté situada no grau de insatisfeito (nota 2), representando cerca de
42% da amostra. Além disso, o histograma do género masculino apresenta uma melhor
distribuicdo na escala de satisfacdo se comparado com o género feminino. Ademais, embora
0s homens também sintam os reflexos das deficiéncias do servi¢o de seguranca do Campus,
0s impactos sdo percebidos de forma mais intensa pelas mulheres, e consequentemente,
afetam de forma mais negativa o grau de satisfacdo destas.

Ainda com o objetivo de corroborar com os resultados do Teste T de Student para
igualdade de médias, o grafico 28 apresenta o boxplot do servi¢co de seguranca, sendo uma
representacdo grafica da distribuicdo dos dados da amostra pesquisada, permitindo também
avaliar rapidamente a dispersdo dos mesmos, inclusive no que tange aos valores discrepantes.
Os limites inferior e superior da caixa marcam os quartis inferior e superior da distribuicéo
dos dados, e as linhas que se estendem de cada caixa representam a distancia a menor e a
maior das observacGes consideradas validas, ou seja, descartando os valores atipicos.
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Grafico 28 - Boxplot da avaliacéo geral do servico de seguranca por género
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Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com os dados revelados pelo grafico 28, acerca do servi¢co de seguranca,
para o género feminino, notou-se que a menor avaliacdo e o primeiro quartil possuem nota 1
(muito insatisfeito), e que estdo representados no limite inferior da caixa. Outrossim, isso
significa que 25% da amostra possui notas 1 (muito insatisfeito). Ja em relacdo a maior
avaliacdo, representada pela linha que se estende a parte superior da caixa, possui nota 3
(ligeiramente insatisfeito). No que tange a linha com a maior espessura, que consiste tanto na
mediana quanto no segundo quartil, possui nota 2 (insatisfeito), o que significa que 50% da
amostra possui notas até 2. J& em relacdo ao terceiro quartil, que consta na base superior da
caixa, possui nota 2 (insatisfeito), o que revela que 75% da amostra possui nota até 2. Além
disso, também é importante destacar que foram encontrados diversos outliers, que sdo 0s
valores atipicos, cuja representacdo é efetuada por meio dos circulos e asteriscos no grafico,
com o respectivo indicativo de ocorréncia destas avaliagoes.

Ainda em relacdo ao grafico 28, que apresenta o boxplot do servigo de seguranca para
0 género masculino, observou-se que tanto a menor avaliacdo quanto o primeiro quartil
possuem nota 1 (muito insatisfeito), e que sdo representados no limite inferior da caixa.
Ademais, isso significa que 25% da amostra possui notas 1 (muito insatisfeito). No que tange
a maior avaliacdo, representada pela linha que se estende a parte superior da caixa, possuli
nota 6 (satisfeito). Em relacdo a linha com a maior espessura, que representa a mediana e o
segundo quartil, possui nota 2 (insatisfeito), o que significa que 50% da amostra possui notas
até 2. No tocante ao terceiro quartil, que consta na base superior da caixa, possui nota 3
(ligeiramente insatisfeito), o que revela que 75% da amostra possui nota até 2. Nesta amostra
também foram encontrados valores discrepantes, representados pela forma de circulo.
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O outro servico que também apresentou significativa diferenca de médias, quando
contrastado por género, foi o do restaurante universitario. O grafico 29 apresenta a
comparacdo dos histogramas das avaliacdes gerais de satisfagdo por género, com o objetivo
de explicitar a distribui¢cdo dos dados deste servi¢co, bem como tentar demonstrar de que forma
e qual grupo é responsavel por esta variacao.

Grafico 29 - Comparacéo dos histogramas das avaliaces gerais do servico do restaurante universitario dos
géneros feminino e masculino
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Fonte: Elaborado pela autora.

Ao realizar a comparacgdo dos histogramas do gréafico 29, notou-se que a diferenca de
igualdade de médias pode ser compreendida mediante a visualizacdo da distribuicdo dos
dados, demonstrando que o servi¢o do restaurante universitario afeta de maneira diferenciada
0s géneros. Deste modo, pode-se inferir que as mulheres sdo mais exigentes e estdo mais
insatisfeitas com a prestacéo deste servigo do que os homens. Isto porque as avaliagdes delas
estdo mais concentradas no lado esquerdo do gréafico, totalizando aproximadamente 53% da
amostra entre muito insatisfeito (nota 1), insatisfeito (nota 2) e ligeiramente insatisfeito (nota
3), enquanto que somente aproximadamente 24% da amostra esta concentrada do lado direito
do gréfico, representando ligeiramente satisfeito (nota 5), satisfeito (nota 6) e muito satisfeito
(nota 7).

No que tange ao género masculino, percebe-se que embora a distribuicdo da amostra
também esteja mais concentrada do lado esquerdo do gréafico, neste caso ela representa um
percentual inferior de insatisfacdo se comparado com o género feminino, tendo em vista que
as avaliagOes de muito insatisfeito (nota 1), insatisfeito (nota 2) e ligeiramente insatisfeito
(nota 3) representam aproximadamente 45% da amostra. Alem disto, o inverso também
acontece com o lado direito do grafico, em que o percentual é superior ao do género feminino,
chegando a representar aproximadamente 34% da amostra com avaliagdes de ligeiramente
satisfeito (nota 5), satisfeito (nota 6) e muito satisfeito (nota 7).

116



Desta forma, no que concerne ao restaurante universitario, é possivel perceber que 0s
impactos sdo diferentes entre mulheres e homens, possivelmente porque elas sdo mais
exigentes em termos alimentares do que eles.

Com a pretensdo de confirmar os resultados obtidos com o Teste T de Student para
igualdade de médias, o grafico 30 apresenta o boxplot do servico de restaurante universitario,
sendo uma forma gréafica de demonstrar a distribuicdo dos dados. Os limites inferior e
superior da caixa marcam os quartis inferior e superior da distribuicdo dos dados, e as linhas
que se estendem de cada caixa representam a distdncia a menor e & maior das observacgdes
consideradas validas, ou seja, descartando os valores atipicos (outliers).

Grafico 30 - Boxplot da avaliacdo geral do servico do restaurante universitario por género
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com base no grafico 30, acerca da percepcdo do servico do restaurante universitario
para 0 género feminino, notou-se que a menor avaliacdo, representada pela linha que se
estende a parte inferior da caixa, possui nota 1 (muito insatisfeito). No tocante a maior
avaliacdo, representada pela linha que se estende a parte superior da caixa, possui nota 7
(muito satisfeito). Ja no que tange ao primeiro quartil, localizado no limite inferior da caixa,
possui nota 2 (insatisfeito), o que significa que 25% da amostra possui notas até 2
(insatisfeito). Em relacdo ao segundo quartil ou mediana, representado pela linha com a maior

117



espessura, possui nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que significa que 50% da amostra possui
notas até 3 (ligeiramente insatisfeito). Ja em relacdo ao terceiro quartil, representado na base
superior da caixa, possui nota 4 (neutro), o que significa que 75% da amostra possui notas até
4 (neutro).

Ja em relacdo a parte do grafico 30 que apresenta os resultados do género masculino
para o servi¢o do restaurante universitario, percebeu-se que a menor avaliacdo, demonstrada
pela linha prolongada a parte inferior da caixa, possui nota 1 (muito insatisfeito). No que diz
respeito a maior avaliacdo, representada pela linha prolongada a parte superior da caixa,
possui nota 7 (muito satisfeito). Ja no que se refere ao primeiro quartil, situado no limite
inferior da caixa, possui nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que significa que 25% da amostra
possui notas até 3 (ligeiramente insatisfeito). Em relacdo a mediana e ao segundo quartil,
representados pela linha com a maior espessura, possui nota 4 (neutro), o que significa que
50% da amostra possui notas até 4 (neutro). E no que tange ao terceiro quartil, representado
na base superior da caixa, possui nota 5 (ligeiramente satisfeito), o que significa que 75% da
amostra possui notas até 5 (ligeiramente satisfeito).

O servico de transporte coletivo (fantasminha) também apresentou consideravel
divergéncia de médias, quando contrastado por género. O grafico 31 apresenta a comparagao
dos histogramas das avaliagdes gerais de satisfagcdo por género, com o objetivo de explicitar a
distribuicdo dos dados deste servico, bem como tentar demonstrar de que forma e qual grupo
é responsavel por esta variagéo.

Grafico 31 - Comparagédo dos histogramas das avaliagdes gerais do servigo de transporte coletivo dos géneros
feminino e masculino

Geénero feminino Género masculino
N 296 N 188
Média 2,60 Média 2,73
80 -+ Desvio padrdo 1,287 80 - Desvio padrdo 1,372
60 - 60
3 K
(&) (&)
S 40 A S 40 A
=) >
g g
L 20 - L 20 -
0 0 ‘ ‘
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Grau de satisfacéo Grau de satisfacéo

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir da comparacdo dos histogramas do grafico 31, percebeu-se que a diferenca de
igualdade de médias pode ser verificada mediante a visualizacdo da distribuicdo dos dados,
demonstrando que o servico do transporte coletivo (fantasminha) afeta de maneira
diferenciada 0s géneros. Sendo assim, sugere-se que as mulheres sentem de forma mais
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latente as dificuldades do sistema de transporte universitario, e estdo mais insatisfeitas com
este servico do que os homens. Isto porque as avaliagdes das mulheres estdo mais
concentradas do lado esquerdo do grafico, totalizando aproximadamente 74% da amostra
entre muito insatisfeito (nota 1), insatisfeito (nota 2) e ligeiramente insatisfeito (nota 3),
enquanto que apenas aproximadamente 8% da amostra estd concentrada do lado direito do
grafico, representando ligeiramente satisfeito (nota 5), satisfeito (nota 6) e muito satisfeito
(nota 7). No caso da zona de neutralidade (nota 4), as avaliacbes das mulheres séo
responsaveis por 17% do total da amostra.

No caso nos homens as avaliagcGes também estdo mais concentradas do lado esquerdo
do gréfico, totalizando 72% da amostra entre muito insatisfeito (nota 1), insatisfeito (nota 2) e
ligeiramente insatisfeito (nota 3), enquanto que apenas 13% da amostra esta situada do lado
direito do grafico, correspondente pelas avaliagbes de ligeiramente satisfeito (nota 5),
satisfeito (nota 6) e muito satisfeito (nota 7). No que concerne ao ponto de neutralidade (nota
4), as avalia¢Bes dos homens sdo responsaveis por 15% do total da amostra.

Embora a diferenca global das avaliacGes contidas nas zonas de insatisfacdo entre os
géneros seja pequena, quando estratificada pelos percentuais de cada nota, € possivel perceber
que as divergéncias apontadas pelo Teste T de Student podem ser justificadas porque as
avaliacbes das mulheres estdo mais concentradas nas notas 1 (muito insatisfeito) e 2
(insatisfeito), o que totaliza cerca de 50% da amostra, enquanto que para os homens as
avaliacOes contidas nestas escalas correspondem por 39% do total.

No caso dos homens, a maior concentracdo de avaliacGes também esta localizada nas
notas 2 (insatisfeito) e 3 (ligeiramente insatisfeito), sendo responsavel por 56% do total,
enquanto paras as mulheres as avaliacBes destas notas correspondem por 50% da amostra.
Deste modo, possivel perceber que as divergéncias ocorrem principalmente em relacdo ao
percentual de notas 1 (muito insatisfeito) e 3 (ligeiramente insatisfeito), que no caso das
mulheres correspondem respectivamente por 25% e 24% do total de avaliagdes. No caso dos
homens, a nota 1 (muito insatisfeito) representam 15% do total e a nota 3 (ligeiramente
insatisfeito) corresponde por 33% da amostra. Além de que, no lado oposto do gréfico,
correspondente pela zona da satisfacdo, os homens demonstraram maior satisfacdo do que as
mulheres, tendo em vista que ha uma diferenca de 5% entre estas avaliacGes.

Desta forma, no que concerne ao transporte coletivo (fantasminha), é possivel
perceber que os impactos séo diferentes entre mulheres e homens, possivelmente porque elas
sdo mais exigentes e sentem de forma mais intensa o0s problemas do transporte universitario.

Ainda com o objetivo de confirmar os resultados obtidos com o Teste T de Student
para igualdade de médias, o grafico 32 apresenta o boxplot do servigo do transporte coletivo
(fantasminha), sendo outra forma grafica de demonstrar a distribuicdo dos dados. Os limites
inferior e superior da caixa marcam os quartis inferior e superior da distribuicdo dos dados, e
as linhas que se estendem de cada caixa representam a distdncia & menor e a maior das
observacdes consideradas validas.
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Grafico 32 - Boxplot da avaliacéo geral do servico do transporte coletivo por género
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com fundamento no grafico 32, acerca da satisfacdo com o servigo do transporte
coletivo (fantasminha) para o género feminino, notou-se que a menor avaliacdo, representada
pela linha que se estende a parte inferior da caixa, possui nota 1 (muito insatisfeito). No
tocante a maior avaliagdo, representada pela linha que se estende a parte superior da caixa,
possui nota 7 (muito satisfeito). J& em relagdo ao primeiro quartil, localizado no limite inferior
da caixa, possui nota 2 (insatisfeito), o que significa que 25% da amostra possui notas até 2
(insatisfeito). Em relagdo ao segundo quartil ou mediana, representado pela linha com a maior
espessura, possui nota 2 (insatisfeito), o que significa que 50% da amostra possui notas até 2
(insatisfeito). J& em relacdo ao terceiro quartil, representado na base superior da caixa, possui
nota 4 (neutro), o que significa que 75% da amostra possui notas até 4 (neutro).

No que se refere a parte do grafico 32 que apresenta os resultados do género
masculino para o servico do transporte coletivo (fantasminha), notou-se que a menor
avaliacdo, representada pela linha prolongada a parte inferior da caixa, possui nota 1 (muito
insatisfeito). No que concerne a maior avaliagdo, representada pela linha prolongada a parte
superior da caixa, possui nota 7 (muito satisfeito). JA no que diz respeito ao primeiro quartil,
situado no limite inferior da caixa, possui nota 2 (insatisfeito), o que significa que 25% da
amostra possui notas até 2 (insatisfeito). Em relacdo a mediana e ao segundo quartil,
representados pela linha com a maior espessura, possui nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o
que significa que 50% da amostra possui notas até 3 (ligeiramente insatisfeito). E no que
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tange ao terceiro quartil, representado na base superior da caixa, possui nota 4 (neutro), o que
significa que 75% da amostra possui notas até 4 (neutro).

5.19. Comparacao do Grau Geral de Satisfacdo por Turno — Hip6tese Hy a Hp

Os testes apresentados neste tdépico visaram mensurar se existem diferengas
significativas no que tange as médias das avaliacGes gerais de cada um dos 10 servicos
complementares ao ensino pesquisados, de acordo com o turno em que ocorre a maior parte
das aulas dos alunos participantes do estudo.

Usualmente a comparacdo para média de mais de dois grupos é realizada através do
teste paramétrico denominado ANOVA com um fator, porém este teste possui pressupostos
que precisam ser analisados antes da sua aplicacdo, dentre eles estd a suposicdo de
normalidade da distribuicdo dos dados. Desta forma, houve a necessidade de realizar o teste
de normalidade intitulado Shapiro-Wilk, tendo em vista que o tamanho da amostra é maior do
que 100. Os resultados do Teste Shapiro-Wilk para as avaliacbes gerais dos servigos
rejeitaram a hipétese nula de normalidade, o que significa que os dados, ao nivel de 5% de
significancia, ndo se originam de uma distribuicdo normal.

Em decorréncia dos resultados do teste de normalidade, optou-se por utilizar o teste
ndo paramétrico para K amostras independentes, denominado de Teste Kruskal Wallis, tendo
em vista que este é o correspondente ao ANOVA com um fator. Este teste foi escolhido por
haver 4 grupos, tendo sido divididos nas seguintes categorias: manhd, tarde, noite e integral
(dois turnos). Além disto, como varidvel independente foi selecionado o campo de turnos, e
como variaveis dependentes foram selecionadas as avaliacdes gerais de cada um dos 10
servigos, com um nivel de significancia p de 0,05.

As hipoteses foram formuladas a partir da hipotese inicial, chamada de hipétese nula
(Ho), e por outra hipdtese que complementa a hipdtese nula, chamada de hipotese alternativa
(H1). Além disso, as hipoteses foram representadas com as letras mindsculas e mailsculas,
que no caso da comparacdo geral da satisfacdo por turno, foram codificadas da seguinte
forma: H, — Internet sem fio (wi-fi); Hy, — Acessibilidade; H,, — Seguranca; Hy — Restaurante
universitario; H,— Biblioteca Central; H,— Alojamentos; Ha— Transporte coletivo
(fantasminha); Hg — Apoio a salude/psicolégico do estudante; Hc — Bolsas de estudo; Hp —
Instalacdes das salas de aula.

As hipdteses testadas acerca da comparacdo do grau geral de satisfacdo dos alunos por
turno do curso sdo denotadas conforme quadro 08.

Quadro 08 - Hipdteses de satisfagdo geral dos servigos por turno (continua)

Servicos Hipoteses

Hou : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo de internet sem fio (wi-fi), numa
Internet sem fio avaliagéo geral, ndo varia por turno.

(wi-fi) Hiy : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de internet sem fio (wi-fi), numa
avaliacdo geral, varia por turno.

Hoy : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida, numa avaliacdo geral, ndo varia por turno.

Acessibilidade Hiy : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo de acessibilidade para pessoas com

mobilidade reduzida, numa avaliagdo geral, varia por turno.

How : O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢co de seguranca, numa avaliagdo
geral, ndo varia por turno.

Seguranca H.w @ O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de seguranca, numa avaliacéo

geral, varia por turno.
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Quadro 08 - Hipdteses de satisfacdo geral dos servigos por turno - Continuagéo

Restaurante
universitario

Hox : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico do restaurante universitario, numa
avaliacdo geral, ndo varia por turno.

Hiy : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo do restaurante universitario, numa
avaliacéo geral, varia por turno.

Biblioteca Central

Hoy : O grau de satisfagdo dos discentes com o servico da biblioteca central, numa
avaliacdo geral, ndo varia por turno.
Hy, : O grau de satisfagdo dos discentes com o servico da biblioteca central, numa

avaliacéo geral, varia por turno.

Alojamentos

Ho; : O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢o dos alojamentos, numa avaliagao
geral, ndo varia por turno.

H, : O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢o dos alojamentos, numa avaliacdo
geral, varia por turno.

Transporte coletivo
(fantasminha)

Hoa : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico do transporte coletivo, numa
avaliacdo geral, ndo varia por turno.

Hia @ O grau de satisfacdo dos discentes com o servico do transporte coletivo, numa
avaliacdo geral, varia por turno.

Apoio a
saude/psicoldgico
do estudante

Hog : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de apoio a salde/psicolégico do
estudante, numa avaliagdo geral, ndo varia por turno.

Hig : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de apoio a satde/psicolégico do
estudante, numa avaliagdo geral, varia por turno.

Bolsas de estudo

Hoc : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo de bolsas de estudo, numa
avaliacdo geral, ndo varia por turno.

Hic : O grau de satisfagdo dos discentes com o servico de bolsas de estudo, numa
avaliacdo geral, varia por turno.

Instalagdes das
salas de aula

Hop : O grau de satisfagdo dos discentes com as instalacbes das salas de aula, numa
avaliacdo geral, ndo varia por turno.

Hip : O grau de satisfacdo dos discentes com as instalagcBes das salas de aula, numa
avaliacdo geral, varia por turno.

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 34 apresenta os resultados obtidos com as analises realizadas no software
SPSS para o Teste Kruskal Wallis de K amostras independentes por turno de curso, revelando
a significancia assintotica p das hipoteses H, a Hp.

Tabela 34 - Resultado do Teste Kruskal Wallis por turno do curso — Hipéteses H, a Hp

Hipdtese testada

Variavel Significancia Sig.

P
H, Avaliacéo geral — Internet sem fio (wi-fi) ,002
H, Avaliacéo geral — Acessibilidade ,594
Huw Avaliagdo geral — Seguranga 914
Hy Avaliacdo geral — Restaurante universitario ,004
Hy Avaliacdo geral — Biblioteca Central 197
H, Avaliacéo geral- Alojamentos ,829
HA Avaliacéo geral — Transporte coletivo ,055
H Avaliacéo geral — Apoio a satde/psicoldgico do ,679
8 estudante
Hc Avaliagéo geral — Bolsas de estudo ,318
Hp Avaliacao geral — Instalagdes das salas de aula ,806

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante dos resultados de significancia p apresentados na tabela 34, é possivel apurar
quais decisdes deverdo ser tomadas acerca das hipoteses levantadas. Desta forma, diante das
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hipdteses nulas (Ho) e alternativas (H;) listadas anteriormente, € possivel concluir que no caso
das hipoteses Hy e Hy, e Hy a Ha deve-se aceitar a hipotese nula (Ho) de que ndo ha variagéo
da satisfagdo geral por turno do curso, e rejeitar a hipotese alternativa (H1) de que ha variacéo
da satisfacdo geral por turno do curso. Essas decisbes sdo justificadas tendo em vista que
todos os niveis de significancia p destes servicos estdo acima do valor de significancia
adotado como limitrofe (p < 0,05), conforme pode ser observado na ultima coluna da tabela
34.

Portanto, ficou demonstrado que o grau de satisfacdo em relacéo a avaliacdo geral dos
servicos de acessibilidade, seguranca, biblioteca central, alojamentos, transporte coletivo,
apoio a saude/psicoldgico dos estudantes, bolsas de estudo e instalagdes das salas de aula ndo
possuem diferencas significativas acerca da média geral de satisfacdo por turno, e por isso a
distribuicdo € similar, dentro de pardmetros de significancia estatistica, para as categorias dos
turnos.

J& em relacdo as hipoteses Hy a Hy, deve-se rejeitar a hipdtese nula (Ho) de que nédo ha
variacdo da satisfacdo geral por turno do curso, e aceitar a hipotese alternativa (H;) de que ha
variagdo da satisfagdo geral por turno do curso. Essas decisdes sdo fundamentadas no fato de
que os niveis de significancia p destes servigos estdo abaixo do valor de significancia adotado
como limitrofe (p < 0,05), conforme pode ser observado na Ultima coluna da tabela 34.

Deste modo, ficou validado que o grau de satisfacdo em relacdo a avaliacdo geral
média dos servi¢os de internet sem fio (wi-fi) e restaurante universitario possuem diferencas
significativas, e por isso a distribuicdo ndo € mesma, de acordo com parametros de
significancia estatistica, por categorias dos turnos de curso. O que permite inferir que os
alunos, em uma avaliacdo geral, percebem a satisfacdo com estes servi¢cos de formas distintas
de acordo com os turnos, podendo ser mais favoraveis em alguns turnos do que em outros.

No entanto, com o objetivo de identificar quais turnos dao origem as diferencas
apontadas pelo Teste Kruskal Wallis para os servigos de internet sem fio (wi-fi) e restaurante
universitario, foi realizada uma analise, apoiada na comparacdo de dois em dois turnos, com
as seguintes confrontagdes: manha x tarde; tarde x noite; noite x integral; integral x manha;
manhd x noite; e tarde x integral. Para realizar estas comparacdes foram utilizados tanto o
Teste Kruskal Wallis para K amostras independentes quanto o Teste U de Mann-Whitney para
duas amostras independentes. Contudo, ambos demonstraram o mesmo resultado para cada
tipo de analise, conforme tabela 35.

Tabela 35- Teste Kruskal Wallis e Teste U de Mann-Whitney com a comparacao entre 0s turnos para 0s Servicos
de internet sem fio (wi-fi) e restaurante universitario (continua)

Teste Kruskal Wallis Teste U de Mann-Whitney
Significancia Sig. Significancia Sig.
P P
Turnos da manha e da tarde
Internet sem fio (wi-fi) ,015 ,015
Restaurante universitario ,287 ,287
Turnos da tarde e da noite
Internet sem fio (wi-fi) ,006 ,006
Restaurante universitario ,004 ,004
Turnos da noite e integral
Internet sem fio (wi-fi) ,929 ,929
Restaurante universitario ,590 ,590
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Tabela 35 - Teste Kruskal Wallis e Teste U de Mann-Whitney com a comparag&o entre os turnos para 0s
servicos de internet sem fio (wi-fi) e restaurante universitario - Continuagéo

Teste Kruskal Wallis Teste U de Mann-Whitney
Significancia Sig. Significancia Sig.
P P
Turnos do integral e da manha
Internet sem fio (wi-fi) 419 419
Restaurante universitario ,060 ,060
Turnos da manhd e da noite
Internet sem fio (wi-fi) ,588 ,588
Restaurante universitario ,046 ,046
Turnos da tarde e do integral
Internet sem fio (wi-fi) ,000 ,000
Restaurante universitario ,003 ,003

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 35 apresenta os resultados das comparagdes do tipo dois a dois entre os
turnos, para os servicos de internet sem fio (wi-fi) e restaurante universitario, tendo relevado
quais combinagfes resultam nas diferengas significativas entre as médias gerais destes
SEervicos.

No que tange a comparacdo entre os turnos da manha e da tarde, realizada tanto por
intermédio do Teste Kruskal Wallis quanto do Teste U de Mann-Whitney, ficou configurado
que existem diferencas significativas no servico de internet sem fio (wi-fi), pois os niveis de
significancia dos testes estdo abaixo do valor adotado como referéncia (p < 0,05). No entanto,
no caso do servico do restaurante universitario, esta diferenca ndo ficou configurada, pois o
valor obtido é maior do que o nivel de significancia (p > 0,05).

Ainda com o intuito de corroborar com os achados dos testes mencionados, o grafico
33 apresenta os histogramas com as frequéncias das distribuicbes das avaliacdes gerais do
servigo de internet sem fio (wi-fi), permitindo a comparacao entre os turnos da manha e da
tarde.

Gréfico 33 - Comparacao dos histogramas das avaliacdes gerais do servico de internet sem fio (wi-fi) nos turnos
da manhd e tarde

Turno da manha Turno da tarde
70 ~ 70 -
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60 Média 3,64 60 Média 3,06
50 - Desvio padrdo 1,582 50 - Desvio padrdo 1,487
8 40 8 40 -
(8 (%
S 30 4 S 30 -
g g
w20 A I 20 -
10 A 10 A
0 1 0 T 1
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Grau de satisfacdo Grau de satisfacdo

Fonte: Elaborado pela autora.
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Com base na analise comparativa dos histogramas do grafico 33, é possivel confirmar
que os dados comportam-se de formas distintas em termos estatisticos. Respeitando as
proporcdes amostrais dos turnos em questdo, verifica-se que eles possuem comportamento
similar até a zona de neutralidade (nota 4), pois seguem a mesma tendéncia. Contudo,
possuem comportamentos distintos no que tange a zona de satisfagdo, principalmente pelo
fato do turno da manha apresentar um numero consideravelmente superior de avaliagdes com
nota 5 (ligeiramente satisfeito) e por obter avaliacbes com nota 7, 0 que ndo ocorre com 0
turno da tarde.

Em relacdo a confrontacdo entre os turnos da tarde e da noite, é possivel notar que os
dois servigos apresentam diferencas consideraveis no que tange as médias gerais de
satisfacdo, pois o valor de significancia encontrado ¢ menor do que o valor adotado (p <
0,05). Desta forma, pode-se dizer que os alunos destes turnos possuem percepcoes distintas de
satisfacdo em relacdo aos servigos de internet sem fio (wi-fi) e restaurante universitario.

Ademais, com o0 objetivo de ratificar os resultados obtidos com os Testes Kruskal
Wallis e U de Mann-Whitney, o grafico 34 apresenta os histogramas com as frequéncias das
distribuicbes das avaliacdes gerais do servico de internet sem fio (wi-fi) para os turnos da
tarde e da noite.

Gréfico 34 - Comparacao dos histogramas das avaliagdes gerais do servico de internet sem fio (wi-fi) nos turnos
da tarde e da noite

Turno da tarde Turno da noite
70 - 70 -
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com base na analise comparativa dos histogramas do grafico 34, relativos ao servico
de internet sem fio (wi-fi), verifica-se que os dados comportam-se de forma diferente. Ambos
possuem comportamento semelhante até a zona de neutralidade (nota 4), porém apresentam
consideravel distincdo em relacdo a quantidade de avaliagdes com nota 5 (ligeiramente
satisfeito), que é maior no turno da noite do que no turno da tarde.

Em relacdo as diferencas apontadas para o servico do restaurante universitario,
conforme tabela 35, provenientes da comparacgéo entre os turnos da tarde e da noite, o grafico
35 revela os histogramas com as respectivas avaliagfes, permitindo identificar de que forma
os dados se divergem.
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Grafico 35 - Comparacéo dos histogramas das avaliagces gerais do servico do restaurante universitario nos
turnos da tarde e da noite

Turno da tarde Turno da noite
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Fonte: Elaborado pela autora.

A partir da analise comparativa dos histogramas do grafico 35, relativos ao servi¢o do
restaurante universitario, verificou-se que os dados comportam-se de forma diferente. No que
tange ao turno da noite, ndo existe ocorréncia de avaliagbes com nota 7 (muito satisfeito),
diferentemente do que ocorre no turno da tarde. Além disso, no turno da tarde as avaliacdes
estdo mais concentradas nas notas 2 (insatisfeito) e 3 (ligeiramente insatisfeito), enquanto que
no turno da noite a concentracdo ocorre nas notas 3 (ligeiramente insatisfeito) e 4 (neutro).

No que diz respeito ao contraste entre os turnos da noite e do integral, percebeu-se que
os Testes Kruskal Wallis e U de Mann-Whitney ndo resultaram em divergéncias significativas
quanto & avaliagdo da satisfacdo geral entre os referidos turnos para os servi¢os de internet
sem fio (wi-fi) e restaurante universitario, tendo em vista que os valores de significancia
obtidos sdo maiores do que valor adotado como limitrofe (p > 0,05), conforme demonstrado
na tabela 35. Desta forma, isto significa que ndo existem diferencas consideraveis entre as
avaliacoes de satisfacdo dos turnos da noite e do integral para os referidos servigos.

Em relacdo a comparacdo entre os turnos do integral e da manha, notou-se que nédo
foram encontradas diferencas relevantes em relagdo as avaliacfes gerais dos servigos de
internet sem fio (wi-fi) e restaurante universitario, pois os valores de significancia sdo maiores
do que o valor adotado como referéncia (p > 0,05). Sendo assim, isso expressa que nao
ocorrem significativas varia¢6es de satisfacdo no que diz respeito a estes servi¢os e turnos.

No que se refere a comparacao entre os turnos da manhd e da noite, percebeu-se que
ndo existe diferenca significativa entre as médias gerais do servi¢o de internet sem fio (wi-fi)
entre os turnos analisados, pois o nivel de significancia esta acima do valor adotado como
referéncia (p > 0,05). J& no caso do servico do restaurante universitario, esta diferenca foi
notada, tendo em vista que o valor obtido é menor do que o nivel de significancia (p < 0,05).

Com a pretensdo de comparar graficamente as diferencas apontadas pelos Testes
Kruskal Wallis e U de Mann-Whitney, o grafico 36 permite realizar a comparacdo dos
histogramas com as distribui¢fes das avaliagfes gerais do servigco do restaurante universitario
entre os turnos da manhé e da noite.
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Grafico 36 - Comparacéo dos histogramas das avaliagces gerais do servico do restaurante universitario nos
turnos da manha e da noite

Turno da manha Turno da noite
07 N 106 70 1 N 85
60 - Média 3,38 60 - Média 3,80
50 - Desvio padrdo 1,254 50 - Desvio padrdo 1,166
S 40 - S 40 -
& &
Gg; 30 - qg; 30 -
L 20 - I 20
10 - 10 -
O 1 1 0 1 1
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Grau de satisfacéo Grau de satisfacéo

Fonte: Elaborado pela autora.

Fundamentada na comparacao dos histogramas do grafico 36, relativos ao servi¢o do
restaurante universitario, notou-se que ambos ndo possuem avaliagbes com nota 7 (muito
satisfeito) e que a representatividade proporcional das avaliaces com nota 6 (satisfeito) é
consideravelmente maior no turno da noite do que no da tarde. Ademais, as avaliacBes no
turno da manha estdo mais concentradas nas notas 2 (insatisfeito) e 3 (ligeiramente
insatisfeito), enquanto que no turno da noite a concentragdo ocorre nas notas 3 (ligeiramente
insatisfeito) e 4 (neutro).

No tocante a confrontacéo entres os turnos da tarde e do integral, conforme tabela 35,
observou-se que tanto para o servi¢o de internet sem fio (wi-fi) quanto para o servi¢o do
restaurante universitario existem divergéncias relevantes acerca das médias das avaliagdes
gerais destes turnos, porque os valores obtidos sdo inferiores ao nivel de significancia de
referéncia (p < 0,05), o que faz com a percepc¢éo de satisfacdo seja distinta nestes segmentos.

Com a finalidade de confirmar as divergéncias apontadas pelos Testes Kruskal Wallis
e U de Mann-Whitney, conforme tabela 35, o grafico 37 permite comparar, entre 0s turnos
analisados, os histogramas com a distribuicdo dos dados em relacdo as avaliacdes gerais do
servico de internet sem fio (wi-fi).
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Grafico 37 - Comparacédo dos histogramas das avaliagdes gerais do servigo de internet sem fio (wi-fi) nos turnos
da tarde e do integral

Turno da tarde Turno do integral
N 293
Média 3,74
Desvio padrdo 1,545
70 1 70 -
| N 103 |
60 Média 3,06 60
50 ~ Desvio padrdo 1,487 50 +
£ 40 - 8 40 -
(% <%
= 30 1 2 30 1
e e
w20 A 20 A
10 - 10 A
0 S 0 !
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Grau de satisfacdo Grau de satisfacéo

Fonte: Elaborado pela autora.

Com base na comparacdo dos histogramas do grafico 37, referentes ao servico de
internet sem fio (wi-fi), verificou-se que o turno da tarde ndo possui avaliacbes com nota 7
(muito satisfeito), diferentemente do que ocorre no turno integral. Outrossim, as avaliacdes do
turno da tarde estdo aglomeradas principalmente nas notas 2 (insatisfeito) e 3 (ligeiramente
insatisfeito), enquanto que no turno integral a concentracdo ocorre nas notas 3 (ligeiramente
insatisfeito) e 5 (satisfeito). Outrossim, h& de se destacar a quantidade expressiva de notas 5
(satisfeito) no turno integral quando comparado proporcionalmente com o turno da tarde.

Ainda com o objetivo de ratificar as divergéncias apontadas pelos Testes Kruskal
Wallis e U de Mann-Whitney, conforme tabela 35, o grafico 38 permite comparar, entre 0s
turnos da tarde e do integral, os histogramas com a distribuicdo dos dados em relagdo as
avaliacOes gerais do servico do restaurante universitario.

Grafico 38 - Comparacéo dos histogramas das avaliaces gerais do servigo do restaurante universitario nos
turnos da tarde e do integral

Turno do intearal

Turno da tarde N 258
Média 3,72
70 - Desvio padrdo 1,425
N 103 70 1
60 - Média 3,21 60 -
50 - Desvio padrdo 1,355 5 |
©
s 407 £ 40
«@ c
2 307 S 30 -
S L g
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1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Grau de satisfacao Grau de satisfacédo

Fonte: Elaborado pela autora.
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De acordo com a comparacgdo dos histogramas do grafico 38, referentes ao servigo do
restaurante universitario, foi possivel verificar que apesar de ambos apresentarem uma
distribuicdo visualmente semelhante, levando-se em consideracao as diferencas proporcionais
de cada caso, averiguou-se que a distribuicdo do turno da tarde estd mais concentrada nas
notas 2 (insatisfeito) e 3 (ligeiramente insatisfeito), enquanto no turno integral a maior
concentracdo ocorre nas notas 3 (ligeiramente insatisfeito) e 4 (neutro).

Outrossim, outra representacdo grafica escolhida para apresentar as divergéncias
apontadas na satisfagdo por turno acerca do servigo de internet sem fio (wi-fi) foi o gréfico de
boxplot. O grafico 39 apresenta o0 boxplot com a distribuicdo dos dados da amostra
pesquisada, permitindo também avaliar rapidamente a dispersdo dos mesmos, inclusive no
que tange aos valores discrepantes. Os limites inferior e superior da caixa marcam os quartis
inferior e superior da distribuicdo dos dados, e as linhas que se estendem de cada caixa
representam a distancia a menor e a maior das observacdes consideradas validas, ou seja,
descartando os valores atipicos (outliers).

Grafico 39 - Boxplot da avaliagdo geral do servico de internet sem fio (wi-fi) por turno
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Fonte: Elaborado pela autora.
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De acordo com o grafico 39, quanto ao turno da manhd, observou-se que a menor
avaliacdo possui nota 1 (muito insatisfeito), cuja representacédo é feita por meio da linha que
se estende a parte inferior da caixa. J& em relagdo a maior avaliagdo, representada pela linha
que se estende a parte superior da caixa, possui nota 7 (muito satisfeito). No que diz respeito
ao primeiro quartil, situado no limite inferior da caixa, possui nota 2 (insatisfeito), o que
significa que 25% da amostra possui notas até 2 (insatisfeito). No tocante & linha com a maior
espessura, que consiste tanto na mediana quanto no segundo quartil, possui nota 4 (neutro), o
que significa que 50% da amostra possui notas até 4. J& em relacdo ao terceiro quartil, que
consta na base superior da caixa, possui nota 5 (ligeiramente satisfeito), o que significa que
75% da amostra possui notas até 5 (ligeiramente satisfeito).

Em relacdo ao turno da tarde, a menor avaliacdo, representada pela linha que se
estende a parte inferior da caixa, possui nota 1 (muito insatisfeito). No tocante a maior
avaliacdo, representada pela linha que se estende a parte superior da caixa, possui nota 6
(satisfeito). Ja no tocante ao primeiro quartil, localizado no limite inferior da caixa, possui
nota 2 (insatisfeito), o que significa que 25% da amostra possui notas até 2 (insatisfeito). Em
relacdo ao segundo quartil ou mediana, representado pela linha com a maior espessura, possuli
nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que significa que 50% da amostra possui notas até 3
(ligeiramente insatisfeito). J& em relagdo ao terceiro quartil, representado na base superior da
caixa, possui nota 4 (neutro), o que significa que 75% da amostra possui notas até 4 (neutro).

Quanto ao turno da noite, notou-se que a linha prolongada a parte inferior da caixa
consiste na menor avaliacdo, tendo apresentado nota 1 (muito insatisfeito). Ja a linha
prolongada a parte superior da caixa, que consiste na maior avaliacdo, possui nota 6
(satisfeito). Com relacdo ao primeiro quartil, que esta posicionado no limite inferior da caixa,
possui nota 2 (insatisfeito), o que quer dizer que 25% da amostra possui notas até 2
(ligeiramente insatisfeito). No que concerne a linha com a maior espessura, que representa
tanto a mediana quanto o segundo quartil, possui nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que
significa que 50% da amostra possui notas até 3 (ligeiramente insatisfeito). J& em relacdo ao
terceiro quartil, que consta na base superior da caixa, possui nota 5 (ligeiramente satisfeito), o
que representa que 75% da amostra possui notas até 5 (ligeiramente satisfeito).

No que diz respeito ao turno integral, a menor avaliacdo, situada na linha que se
estende a parte inferior da caixa, possui nota 1 (muito insatisfeito). Em relacdo a maior
avaliacdo, constante na linha que se estende a parte superior da caixa, possui nota 7 (muito
satisfeito). Ja no que se refere ao primeiro quartil, localizado no limite inferior da caixa,
possui nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que significa que 25% da amostra possui notas até
3 (ligeiramente insatisfeito). Em relacdo ao segundo quartil ou mediana, representado pela
linha com a maior espessura, possui nota 4 (neutro), o que significa que 50% da amostra
possui notas até 4 (neutro). J& em relacdo ao terceiro quartil, representado na base superior da
caixa, possui nota 5 (ligeiramente satisfeito), o que significa que 75% da amostra possui notas
até 5 (ligeiramente satisfeito).

No que se refere ao servico do restaurante universitario, o grafico 40 apresenta o
respectivo boxplot, sendo uma representacdo grafica da distribuicdo dos dados da amostra
pesquisada, permitindo também avaliar rapidamente a dispersdo dos mesmos, inclusive no
gue tange aos valores discrepantes. Os limites inferior e superior da caixa marcam os quartis
inferior e superior da distribuicdo dos dados, e as linhas que se estendem de cada caixa
representam a distdncia & menor e & maior das observacBes consideradas validas, ou seja,
descartando os valores atipicos (outliers).
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Grafico 40 - Boxplot da avaliagéo geral do servico do restaurante universitario por turno
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Fonte: Elaborado pela autora.

Desta forma, com base no grafico 40, no que se refere ao turno da manha, notou-se
que a linha que se estende a parte inferior da caixa representa a menor avaliacdo, com nota 2
(insatisfeito). Ja a linha que se estende a parte superior da caixa, que representa a maior
avaliacdo, possui nota 5 (ligeiramente satisfeito). Com relagdo ao primeiro quartil, que esta
localizado no limite inferior da caixa, possui nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que quer
dizer que 25% da amostra possui notas até 3 (ligeiramente insatisfeito). No que concerne a
linha com a maior espessura, que representa tanto a mediana quanto o segundo quartil, possui
nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que significa que 50% da amostra possui notas até 3
(ligeiramente insatisfeito). J& em relacdo ao terceiro quartil, que consta na base superior da
caixa, possui nota 4 (neutro), o que quer dizer que 75% da amostra possui notas até 4 (neutro).
Além disso, é relevante destacar que nesta amostra existem valores atipicos (outliers), ou seja,
valores que distorcem o comportamento dos dados, sendo representados através dos circulos
no gréafico, com o respectivo indicativo de sua ocorréncia dentre as avaliacOes.

No que se refere ao turno da tarde, a menor avaliacdo, que esta representada pela linha
que se estende a parte inferior da caixa, possui nota 1 (muito insatisfeito). No tocante a maior
avaliacdo, representada pela linha que se estende a parte superior da caixa, possui nota 7
(muito satisfeito). J& no que diz respeito ao primeiro quartil, situado no limite inferior da
caixa, possui nota 2 (insatisfeito), o que significa que 25% da amostra possui notas até 2
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(insatisfeito). Em relacdo ao segundo quartil ou mediana, representado pela linha com a maior
espessura, possui nota 4 (neutro), o que significa que 50% da amostra possui notas até 4
(neutro). J& em relagéo ao terceiro quartil, representado na base superior da caixa, possui nota
4 (neutro), o quer dizer que 75% da amostra possui notas até 4 (neutro).

No tocante ao turno da noite, observou-se que a linha prolongada a parte inferior da
caixa consiste na menor avaliagdo, com nota 1 (muito insatisfeito). J& a linha prolongada a
parte superior da caixa consiste na maior avaliacdo, que possui nota 6 (satisfeito). Com
relacdo ao primeiro quartil, que estd posicionado no limite inferior da caixa, possui nota 3
(ligeiramente insatisfeito), o que quer dizer que 25% da amostra possui notas até 3
(ligeiramente insatisfeito). No que concerne a linha com a maior espessura, que representa
tanto a mediana quanto o segundo quartil, possui nota 3 (ligeiramente insatisfeito), o que
significa que 50% da amostra possui notas até 3 (ligeiramente insatisfeito). J& em relacdo ao
terceiro quartil, que consta na base superior da caixa, possui nota 5 (ligeiramente satisfeito), o
que quer dizer que 75% da amostra possui notas até 5 (ligeiramente satisfeito).

Quanto ao turno integral, a menor avaliacdo, constante na linha que se estende a parte
inferior da caixa, possui nota 1 (muito insatisfeito). Em relacdo a maior avaliacdo, constante
na linha que se estende a parte superior da caixa, possui nota 7 (muito satisfeito). Ja no que se
refere ao primeiro quartil, localizado no limite inferior da caixa, possui nota 3 (ligeiramente
insatisfeito), o que significa que 25% da amostra possui notas até 3 (ligeiramente insatisfeito).
Em relagdo ao segundo quartil ou mediana, representado pela linha com a maior espessura,
possui nota 4 (neutro), o que significa que 50% da amostra possui notas até 4 (neutro). J& em
relacdo ao terceiro quartil, representado na base superior da caixa, possui nota 5 (ligeiramente
satisfeito), o que quer dizer que 75% da amostra possui notas até 5 (ligeiramente satisfeito).

5.20 Comparacéo do Grau Geral de Satisfacdo por Renda — Hipotese Hg a Hy

Os testes apresentados nesta secdo da pesquisa objetivaram avaliar se ocorrem
divergéncias significativas quanto as médias das avaliagcdes gerais de cada um dos 10 servigos
complementares ao ensino pesquisados, de acordo com a faixa de renda familiar dos alunos
participantes do estudo.

Assim como no topico anterior, a avaliacdo geral da satisfacdo, no que tange a
normalidade da distribuicdo dos dados, foi analisada por intermédio do Teste Shapiro-Wilk,
tendo resultado na rejeicdo da hipdtese nula de normalidade, o que significa que os dados, ao
nivel de 5% de significancia, ndo pertencem a uma distribuicdo normal, sendo esta
assimétrica.

Portanto, houve a necessidade de realizacdo de um teste ndo paramétrico, tendo sido
escolhido o Teste Kruskal Wallis para K amostras independentes, que é o teste analogo ao
teste F utilizado na ANOVA com um fator. As amostras foram categorizadas em 7 grupos de
faixas de renda, a saber: 1 - Até R$ 954,00; 2 - De R$ 955,00 a R$ 2.865,00; 3 - De R$
2.866,00 a R$ 4.770,00; 4 - De R$ 4.771,00 a R$ 6.678,00; 5 - De R$ 6.679,00 a R$ 8.586,00;
6 - De R$ 8.587,00 a R$ 10.494,00; 7 - De R$ 10.495,00 ou mais. Ademais, como variavel de
agrupamento foi selecionado o campo de renda familiar, e como variaveis de teste foram
selecionadas as avalia¢des gerais de cada um dos 10 servigos, com um nivel de significancia p
de 0,05.

As hipéteses foram formuladas a partir da hip6tese inicial, denominada de hipétese
nula (Ho), e da hipbtese imediatamente oposta a esta, denominada de hipdtese alternativa (H1).
Além disto, as hipoOteses foram representadas com letras mailsculas, que no caso da
comparacado geral da satisfacdo por renda, foram codificadas deste modo: Hg — Internet sem
fio (wi-fi); He— Acessibilidade; Hg— Seguranca; Hy— Restaurante universitario; H;—
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Biblioteca Central; Hy — Alojamentos; Hx — Transporte coletivo (fantasminha); H_— Apoio a
salide/psicologico do estudante; Hy — Bolsas de estudo; Hy — Instalagdes das salas de aula.

As hipoteses testadas acerca da comparacdo do grau geral de satisfacdo dos alunos por
renda familiar sdo apresentadas no quadro 09.

Quadro 09 - Hipdteses de satisfacdo geral dos servigos por renda

Servigos

Hipébteses

Internet sem fio
(wi-fi)

Hoe : O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢o de internet sem fio (wi-fi), numa
avaliacdo geral, ndo varia por renda.

He : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de internet sem fio (wi-fi), numa
avaliacdo geral, varia por renda.

Acessibilidade

Hor : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida, numa avaliacdo geral, ndo varia por renda.

Hir: O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida, numa avaliacdo geral, varia por renda.

Hoc : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de seguranca, numa avaliacdo
geral, ndo varia por renda.

Seguranca Hic : O grau de satisfagdo dos discentes com o servi¢o de seguranga, numa avaliacdo
geral, varia por renda.
Hon : O grau de satisfagdo dos discentes com o servigo do restaurante universitario, numa
Restaurante avaliacdo geral, ndo varia por renda.

universitario

Hiy : O grau de satisfagdo dos discentes com o servigo do restaurante universitario, numa
avaliacdo geral, varia por renda.

Biblioteca Central

Ho : O grau de satisfagdo dos discentes com o servico da biblioteca central, numa
avaliacdo geral, ndo varia por renda.

Hy @ O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo da biblioteca central, numa
avaliacdo geral, varia por renda.

Alojamentos

Ho; : O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢o dos alojamentos, numa avaliacéo
geral, ndo varia por renda.

Hy;: O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢o dos alojamentos, numa avaliacao
geral, varia por renda.

Transporte coletivo
(fantasminha)

Hok : O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢o do transporte coletivo, numa
avaliacdo geral, ndo varia por renda.

Hik : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico do transporte coletivo, numa
avaliacdo geral, varia por renda.

Apoio a
salide/psicoldgico
do estudante

HoL : O grau de satisfacdo dos discentes com o servi¢o de apoio a saude/psicologico do
estudante, numa avaliacdo geral, ndo varia por renda.

Hy, : O grau de satisfacdo dos discentes com o servigo de apoio a salde/psicol6gico do
estudante, numa avaliagdo geral, varia por renda.

Bolsas de estudo

Hom : O grau de satisfacdo dos discentes com o servico de bolsas de estudo, numa
avaliacdo geral, ndo varia por renda.

Him @ O grau de satisfagdo dos discentes com o servico de bolsas de estudo, numa

avaliacdo geral, varia por renda.

InstalagBes das
salas de aula

Hon @ O grau de satisfacdo dos discentes com as instalagdes das salas de aula, numa
avaliacdo geral, ndo varia por renda.

Hin @ O grau de satisfagdo dos discentes com as instalagBes das salas de aula, numa
avaliacdo geral, varia por renda.

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 36 apresenta os resultados oriundos das analises estatisticas do Teste Kruskall
Wallis de K amostras independentes, processados pelo software SPSS, por renda familiar para
as hipoteses He a Hy.
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Tabela 36: Resultado do Teste Kruskal Wallis por renda familiar — Hipoteses He a Hy

Significancia Sig.

Hipotese testada Variavel P
He Avaliacéo geral — Internet sem fio (wi-fi) 454
He Avaliagdo geral — Acessibilidade ,547
Hg Avaliagdo geral — Seguranca ,290
Hy Avaliacao geral — Restaurante universitario ,935
H, Avaliacdo geral — Biblioteca Central ,980
H; Avaliagdo geral — Alojamentos ,392
Hk Avaliacdo geral — Transporte coletivo ,541
HL Avaliacdo geral — Apoio & saude/psicoldgico do ,345

estudante
Hw Avaliacéo geral — Bolsas de estudo ,005
Hy Avaliacéo geral — InstalacGes das salas de aula ,166

Fonte: Elaborado pela autora.

Com base nos resultados de significancia p apresentados na tabela 36, é possivel
determinar as decisdes que devem ser adotadas acerca das hipdteses elaboradas. Destarte,
diante das hipoteses listadas nesta sec¢do da pesquisa, concluiu-se que em relagdo as hipéteses
He a H. e Hy deve-se aceitar a hipdtese nula (Ho) de que ndo ha variacdo da satisfacdo geral
por renda familiar, e rejeitar a hipotese alternativa (H;) de que ha variacdo da satisfacdo geral
por renda familiar. Essas decisdes sdo respaldadas no fato de que todos os niveis de
significancia p destes servicos estdo acima do valor de significancia de referéncia (p < 0,05),
conforme pode ser observado na ultima coluna da tabela 36.

Desta forma, ficou demonstrado que o grau de satisfagdo em relagédo a avaliacéo geral
dos servigos de internet sem fio (wi-fi), acessibilidade, seguranca, restaurante universitario,
biblioteca central, alojamentos, transporte coletivo, apoio a satde/psicolégico dos estudantes e
instalacdes das salas de aula ndo possuem diferencas significativas de satisfacdo por renda
familiar, e por isso a distribui¢do é similar, de acordo com parametros estatisticos, dentre as
faixas de renda familiar.

No que concerne a hipétese Hy, sobre o servico de bolsas de estudo, deve-se rejeitar a
hipotese nula (Hp) de que ndo ha variagdo da satisfacdo geral por renda familiar, e aceitar a
hipdtese alternativa (H;) de que ha variacdo da satisfacdo geral por renda familiar. Essa
decisdo justifica-se tendo em vista que o nivel de significancia p deste servico € menor do que
o valor de significancia adotado como referéncia (p < 0,05), conforme pode ser observado na
Gltima coluna da tabela 36. Desta forma, isso significa que existem diferencas consideraveis
de satisfacdo quando o servico de bolsas de estudo é comparado por renda familiar.

Com a finalidade de explorar quais faixas de renda sdo responsaveis pelas diferencas
apontadas pelo Teste Kruskal Wallis para o servigo de bolsas de estudo, foi realizada uma
andlise dois a dois, com as seguintes confronta¢des entre as faixas derenda: 1 e 2; 1 e 3; 1 e 4;
le5;1e6;1e7,2e3;2e4,2e5;2¢e6;2e7;3e4;3e5;3e6;3e7;4e5;4e6;4e7,5
e 6;5e7;6e7. Pararealizar estas comparacoes foram utilizados tanto o Teste Kruskal Wallis
para K amostras independentes quanto o Teste U de Mann-Whitney para duas amostras
independentes. Contudo, ambos demonstraram o0 mesmo resultado para cada tipo de analise,
conforme tabela 37.
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Tabela 37 - Teste Kruskal Wallis e Teste U de Mann-Whitney com a comparacéo entre as faixas de renda para o
servico de bolsas de estudo

Teste Kruskal Wallis Teste U de Mann-Whitney
Significancia Sig. Significancia Sig.
P P

Faixa de renda le 2

Bolsas de estudo ,012 ,012
Faixas de renda le 3

Bolsas de estudo ,006 ,006
Faixasde rendale4

Bolsas de estudo ,000 ,000
Faixasde rendale5

Bolsas de es