Revista de Ciéncias Humanas | ISSN 2236-5176
vol. 20, n. 2, jul.-dez./2020

AVALIAC;AO~DO PROGRAMA DE MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADMINISTRACAO PUBLICA EM REDE NACIONAL - PROFIAP-UFV — NA
PERSPECTIVA DOS DISCENTES

EVALUATION OF THE PROFESSIONAL MASTER'S PROGRAM IN PUBLIC
ADMINISTRATION IN NATIONAL NETWORK - PROFIAP-UFV — FROM
THE PERSPECTIVE OF THE STUDENTS

Débora Carneiro Zuin?
Gabriel Gongalves Assunco?

RESUMO: O estudo buscou identificar a percepcédo dos discentes no que se refere a qualidade do curso de
Mestrado Profissional em Administragdo Puablica em Rede Nacional (PROFIAP-UFV). Foram
entrevistados discentes do curso PROFIAP-UFV da turma de 2016 e coletados dados sociodemogréficos
dos estudantes, expectativa e percep¢do dos mesmos em relacdo as dimensBGes de Tangibilidade,
Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia, avaliacdo de aspectos do curso, auto avaliacdo, avaliacdo
da turma e questdes discursivas. Os resultados representam que a coordenacgéo do curso possui um grande
desafio na corre¢do dos pontos insatisfatorios do curso. Apesar disso, 0 curso ndo obteve nenhuma
avaliacdo abaixo da média, além de identificados diversos aspectos positivos, 0s quais devem ser mantidos
e potencializados para atrair um corpo discente cada vez mais motivado e qualificado. Essa avaliagdo
forneceu informacBes que servem de embasamento para que os gestores do curso elaborem um
planejamento de estratégias.

PALAVRAS-CHAVE: Mestrado Profissionalizante. Avaliacdo de Programa. Perspectiva dos Discentes.

ABSTRACT: The study sought to identify students' perceptions regarding the quality of the Professional
Master Course in Public Administration in National Network (PROFIAP-UFV). Students of the PROFIAP-
UFV of the 2016 class were interviewed and their sociodemographic data were collected, their expectations
and perceptions in relation to the dimensions of Tangibility, Reliability, Promptness, Security and Empathy,
evaluation of the aspects of the course, self-assessment, class evaluation, and open-ended questions. The
results represent that the coordination of the course has a great challenge in correcting the unsatisfactory
points of the course. In spite of this, the course did not obtain any evaluation below the average, in addition
to identifying several positive aspects, which must be maintained and strengthened to attract an increasingly
motivated and qualified student body. This evaluation provided pieces of information that will provide a
basis for the managers of the course to elaborate a strategy planning.
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INTRODUCAO

A qualidade no sistema de educacdo de um pais é de fundamental importancia
para obtencdo do seu pleno desenvolvimento social, tecnoldgico ou econémico. Se faz
necessario, portanto, que ocorra uma avaliagdo dos programas de ensino com o intuito de
obter um parecer sobre sua capacidade de oferecer um bom servico, e dessa forma garantir
gue essa qualidade educacional atinja resultados satisfatorios.

A avaliagdo institucional é uma prética utilizada no campo das politicas

universitarias que possui como objetivos a melhoria da qualidade do processo de ensino-
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aprendizagem, a qualificacéo da gestdo universitaria e a prestagdo de contas a comunidade
(CARVALHO et al., 2018).

Atualmente, a avaliacdo da pds-graduacdo no Brasil é realizada periodicamente
pela CAPES (Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior) atraves do
julgamento de peritos que avaliam quantitativamente a proposta do programa, corpo
docente, corpo discente, teses e dissertacfes, produgéo intelectual e insercdo social para
cada instituicdo (VOGEL; KOBASHI, 2015).

A avaliacdo feita por um 6rgéo responsavel é de fato muito importante, mas nédo
deve ser considerada suficiente. Outros meios de avaliacdo sdo dignos de atencéo,
principalmente quando os avaliadores sdo os principais usufruidores do servi¢co. Um curso
pode ser avaliado de diversas maneiras, uma delas é através da analise daquele que possui
uma visdo bem aproximada do que acontece de fato dentro da sala de aula: o proprio
estudante.

Dessa forma, este estudo busca analisar, do ponto de vista dos discentes da turma
de 2016, o grau de satisfacdo/insatisfacdo em relacdo a qualidade do curso de Mestrado
Profissional em Administracdo Publica em Rede Nacional (PROFIAP) e confirmar que
esta avaliacdo serve como subsidio para a gestdo administrativa do PROFIAP da
Universidade Federal de Vigosa (UFV), auxiliando na tomada de decisdo em prol de um
melhor funcionamento do curso.

O PROFIAP é um curso de mestrado profissionalizante ofertado nacionalmente e
coordenado pela Associacdo Nacional dos Dirigentes das InstituicGes Federais de Ensino
Superior (ANDIFES), associadas em rede nacional e ministrado nas instituicoes
conveniadas. A Universidade Federal de Vigosa (UFV) é uma das instituicdes que
possuem convénio com o PROFIAP.

Com os resultados obtidos no final dessa pesquisa, foi possivel fazer uma
apreciacdo do feedback decorrente da opinido dos alunos sobre o curso. A partir disso,
foram trabalhados os pontos julgados necessitados de aprimoramento, sugerindo

possiveis melhorias a serem apresentadas a coordenagdo do PROFIAP-UFV.
REFERENCIAL TEORICO

Para melhor entender a importancia deste estudo, é necessario compreender 0s

aspectos que envolvem a mensuragdo da qualidade através da avaliacdo. O termo
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qualidade se refere & uma caracteristica superior ou atributo distintivo positivo que faz
alguém ou algo sobressair em relagdo a outro. E um processo que auxilia o
aperfeicoamento continuo da organizacdo e que aponta a necessidade de realizar
constantes avaliacbes do que esta sendo executado (CAMARGO, 2011). Com uma
sociedade cada vez mais exigente, a atencdo com a qualidade deixou de ser uma
exclusividade das indUstrias e passou a ser alvo de atencdo do setor terciario da economia.

A qualidade pode ser nominada como uma variavel que sofre influéncia a medida
que as pessoas modificam suas expectativas em relacéo ao servico prestado (FERREIRA,
2017), ou seja, é um conceito que sofre mutagdes de acordo com diversas variaveis
enddgenas e exdgenas que interferem na concepg¢do do que o individuo considera ideal
em um determinado servico. Representa oferecer aos clientes produtos e servicos cobertos
de aspectos e atributos que atendam e que muitas vezes até surpreendam os clientes no
atendimento de suas necessidades e desejos (CAMARGO, 2011).

Parasuraman et al. (1988) destaca que devido a auséncia de medidas objetivas,
uma abordagem adequada para avaliar a qualidade do servico de uma organizacgdo, é
medir a percepcao de qualidade no ponto de vista dos consumidores. Todavia a satisfacdo
do cliente ndo deve ser considerada o inico metodo de mensuracéo de qualidade de algum
servico pois a mesma pode sofrer interferéncias de fatores e variaveis externas a prestacao
do servico em si. Uma andlise feita por um consumidor estd carregada de fatores
intrinsecos e extrinsecos que influenciam na percepcéo de qualidade por parte do mesmo.
Experiéncias vividas, estado de humor, crencas pessoais, valores e influéncias de opinies
sdo motores que podem disturbar uma anélise de um trabalho.

No servico publico, a presenca na qualidade do servico prestado é fundamental,
pois o cidaddo esta pagando o servico através dos impostos coletados pelo governo. Por
iSsO € necessario que o servidor publico esteja ciente da importancia de atender bem ao
cidaddo e busque capacitacdo de forma a aprimorar sua eficiéncia e eficécia.

A qualidade € requisito basico para a educagdo superior cumprir 0 seu
compromisso com o desenvolvimento social e econémico do pais. (SCREMIN E AIMI,
2008) E mais do que uma ansia da sociedade brasileira, € uma necessidade face aos
desafios que a modernidade impoe. (FRIZZO, 2003). “Assim, a qualidade dos servigos

oferecidos pelas IES se tornam relevantes para sua permanéncia no mercado e ainda,
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muitas vezes se torna fator instigante a busca pela liderangca” (WOJAHN; RAMOS;
CARVALHO, 2018, p.3).
Para conferir se a qualidade esta presente nas instituicdes de ensino, € necessario

que aconteca uma avaliacdo dos programas de educacao.

Avaliacao

A avaliacdo € uma funcéo inerente a qualquer sistema de organizacao social que
estabeleca objetivos e metas a atingir. Pela avaliagdo importa aferir se as normas
reguladoras da organizacgdo sdo observadas, se a operacdo planejada esta a decorrer como
previsto e se 0s objetivos e metas da organizagao séo de fato os pretendidos ou fixados.

A importancia de uma avaliacdo é elucidada por diversos autores em diversos
campos da administracdo. Para o setor de servi¢os ndo é diferente.

Entende-se a avaliacdo como um procedimento que oferece reconhecimento apds
observar determinada situacdo durante um periodo de tempo. Esse olhar, mais do que
mera observacao de a¢des e dados, converte-se em uma sistematizacao de processos, que
sdo evidenciados de modo a registrar boas praticas e problemas a serem evitados, sempre
com o propésito de buscar aperfeicoamento (VOGEL, 2015).

Cientes da importancia da avaliacdo, 0s Orgdos governamentais criaram
programas de regulamentacdo para averiguar o nivel de qualidade que esta sendo ofertado
pelas instituicdes. A avaliacdo universitaria tem estado presente na pauta das politicas
publicas governamentais desde os anos 1960 no Brasil. A partir de entdo, os Governos
buscaram desenvolver métodos e instrumentos diferenciados para buscar responder se o
investimento publico tem conseguido se reverter em uma melhor educacdo para a
populacdo (OLIVEIRA et al., 2015)

Ainda segundo Oliveira, atualmente, o0 SINAES ¢é o responsavel por assegurar o
processo nacional de avaliagdo das IES e o desempenho académico dos estudantes no que
se refere aos cursos de graduacao. Os processos avaliativos do SINAES sdo coordenados
e supervisionados pela Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior
(CONAES) e a sua operacionalizacdo é de responsabilidade do INEP. J& os cursos de
pos-graduacéo séo de incumbéncia da CAPES.

N&o ha como negar que é de fundamental importancia a avaliagdo das instituicdes

de ensino superior por parte de um Orgdo responsavel, entretanto seus métodos de
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avaliacdo sdo, diversas vezes, alvos de criticas. Os padrbes de qualidade estabelecidos
pela CAPES costumam ser discutidos no decurso e no final do processo avaliativo,
transformando-se em elemento de disputa entre grupos académicos e por isso esta em
permanente processo de transformacdo, de forma a se tornar mais adaptado (SOUZA,
2017). A avaliacdo da CAPES, como um todo, apesar ser bastante criticada, é reconhecida
como necessaria pela comunidade académica (VOGEL, 2015).

Mestrado Profissional

E constante a necessidade de as instituicdes publicas desenvolverem programas
de capacitacdo com contetudo e competéncias proprias para suprir as deficiéncias de
capacitacdo de seus servidores (WILHELM, 2013). O Mestrado Profissional (MP) foi
criado como meio de solucionar esse problema. Trata-se uma modalidade de Pos-
Graduacgdo stricto sensu orientada para a capacitacdo de profissionais, em &reas
especificas de conhecimento, através do estudo de técnicas, processos, e tematicas do
setor que atendam as necessidades do mercado de trabalho.

A importancia do mestrado profissional esta na sua obra, ou seja, na formacéo
técnica do profissional, ndo havendo a necessidade de seu afastamento do ambiente de
trabalho, permitindo-lhe uma visdo mais ampla sobre a area na qual desempenha suas
funcdes e possibilitando a implementacéo, a curto prazo, do conhecimento adquirido no
curso, nas atividades cotidianas de seu emprego (TIMOTEO, 2011).

O mestrado profissional busca a geracdo de recursos humanos para atuacdo em
setores ndo académicos, treinando profissionais para melhor atender demandas
especificas e arranjos produtivos para o desenvolvimento nacional, regional e local
aumentando a competitividade e produtividade de empresas, organizacfes publicas e
particulares, através da melhora do seu corpo de trabalho, e consequentemente, da sua
capacidade de fornecer um servico de qualidade.

O PROFIAP é um curso de mestrado profissional em Administracdo Publica
ofertado nacionalmente e coordenado pela ANDIFES. O curso visa formar profissionais
com nitido entendimento do papel do Estado no Brasil, do exercicio da cidadania e ciente
da importancia das questdes éticas, sociais e ambientais que subsidiardo as politicas
publicas que impactam a sociedade (MEC, 2019). Dessa forma, este profissional portara

as condicoes cientificas e técnicas necessarias para promover melhorias na gestdo publica.
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Segundo a CAPES, essas especificidades do Mestrado Profissional demandam um
acompanhamento e avaliacdo baseados em critérios diferenciados, construidos
especificamente para as suas respectivas areas de avaliacao, e realizados por subcomissédo
especifica, mesmo se realizados concomitantemente aos programas académicos.

Durante o percurso do programa no ano de 2018 o curso chegou a receber nota 2
no conceito da CAPES, acontecimento que descredenciaria o0 PROFIAP de atuar.
Entretanto com esfor¢o da coordenagdo do programa, foi possivel reverter esse quadro

através de recursos enviados ao MEC.

Avaliacao de Institui¢des de Ensino

Um sistema de avaliacdo de servigos eficiente fornece informacgdes importantes
para melhorar e aprimorar a sua performance e o nivel de satisfacdo dos seus alunos
(COUTINHO, 2007). Nunes, Duarte e Pereira (2017) corroboram com essa perspectiva.
Para esses autores, a avaliagdo institucional, quando articulada junto ao planejamento,
funciona como uma ferramenta valiosa na constante busca por melhorias e por solucgdes
as fragilidades apontadas pela propria avaliacdo da instituicdo, subsidiando a gestdo na
tarefa de implementar acBes sustentiveis. O Ensino Superior no Brasil apresenta
inimeros instrumentos de avaliagdo de cursos, porém 0s mesmos nao levam em
consideracdo a satisfacdo/insatisfacdo do aluno ao longo do curso (PASQUINI et al.,
2012).

Avaliacdes em instituicdes de ensino podem servir para diversos motivos, dentre
eles verificar a transparéncia da gestdo, a produtividade cientifica, medir a qualidade do
curso, entre outros. Carvalho et al. (2018) destaca a necessidade de constantes reflexdes
e revisdes sobre 0s processos avaliativos, de modo que esses consigam revelar a dimensdo
das demandas e os ajustes necessarios ao pleno desenvolvimento da educacdo superior.
E um método que permite revelar prestaces positivas e inovadoras por parte da IES, e
chamar a atencéo para situacoes que necessitam de melhorias (SANTOS, 2010).

A avaliagdo, inserida na orbita das Politicas Publicas de Educacéo, se transforma
em uma importante ferramenta estratégica da administracdo publica no processo de
fiscalizacdo e de promocéo da Educacdo Superior no Brasil (OLIVEIRA, CASTRO E
SENA, 2015). Desta forma, sua realizacdo e a divulgacdo dos seus resultados sdo
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primordiais para que gestores, diretores e coordenadores de cursos e instituicdes possam
readequar seus planejamentos e metas.

No ambito da Pds-Graduacgdo, as instituicbes focam em melhorar aspectos
examinados na avaliacdo da CAPES, visto que é essa avaliacdo que credencia a instituicdo
a atuar, e por isso muitas vezes acabam por preterir uma avaliagdo propria que permitiria

identificar diversos outros aspectos que a instituicdo deveria aprimorar.

METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa foi o0 estudo de caso com objetivo da pesquisa de
caracteristica exploratoria-descritiva e abordagem de cunho Quali-quanti, pois a0 mesmo
tempo que essa pesquisa leva em conta opinides subjetivas dos discentes, ela busca medir
0 grau de satisfacdo dos mesmos. Tal método de pesquisa permite ao pesquisador uma
maior compreensao dos fendbmenos experimentados, a0 mesmo tempo em que prové
atributos quantificaveis dos resultados. (OLIVEIRA, CASTRO E SENA, 2015)

A pesquisa foi dirigida ao corpo discente do curso de mestrado PROFIAP ofertado
pela UFV. O objeto de estudo foi a opinido da turma de 2016 do programa, totalizando
41 pessoas. A turma possui 42 estudantes, porém o pesquisador ndo foi entrevistado.

Em estudos desse género, o objeto de pesquisa é a mensuracdo da
satisfacdo/insatisfacdo com o curso efetuada pelo discente. Indiretamente também sédo
avaliados os docentes, as instalacdes, a grade curricular, as disciplinas, entre outros, pois
todos sdo fatores que influenciam na satisfacdo/insatisfacdo (PASQUINI et al., 2012).

A coleta de dados ocorreu via Google Docs, enviado por e-mail a todos os
discentes da turma de 2016 do PROFIAP-UFV, dos cdmpus Vicosa, Rio-Paranaiba e
Florestal. Nas questdes ndo discursivas foram avaliados alguns aspectos do curso, do
discente e da turma. Essas questbes foram baseadas na escala SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988) e adaptado para institui¢cbes de ensino superior por Oliveira e
Ferreira, (2008). O entrevistado julgou essas varidveis através de uma escala Likert
enumerada de 1 a 5, sendo 1 — discordo completamente, 2 — discordo pouco, 3 —
indiferente, 4 — concordo pouco e 5 — concordo completamente. Na primeira coluna, vém
0 grau de importancia que o entrevistado atribui a determinado fator enquanto na segunda
vém a percepcao do discente naquele mesmo fator. Os resultados das duas se¢des foram

comparados para se chegar a um parametro para cada uma das questdes, gerados a partir
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da mensuracdo da diferenca entre a coluna de expectativa e da coluna de percepgao além
de uma média geral para cada uma das cinco dimensdes.

A escala SERVQUAL aborda cinco elementos: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia, 0s quais sao identificados como os mais importantes no
ponto de vista do cliente, na pesquisa feita por Parasuraman na elaboragcdo da escala
SERVQUAL e apresentam alto fator subjetivo ligado a pessoa que percebe 0 servico
(OLIVEIRA; FERREIRA, 2008).

Segundo Oliveira et al. (2015), por se tratarem de individuos diferentes com
visdes de mundo especificas, cada qual pode realizar um julgamento diferenciado de uma
mesma pergunta. Além disso, aspectos extrinsecos a universidade (habilidade do
individuo, fatores histéricos da formacéo educacional) influenciam no olhar critico e nas
expectativas dos estudantes em relacdo ao curso, tornando-os mais Severos ou
condescendentes em sua avaliagéo.

A confiabilidade do questionario foi conferida através do teste alfa de Cronbach.
Para calcular o coeficiente de Cronbach foi utilizado o software Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS), versdo 21 para Windows. Esse coeficiente indica o quéo
estavel e consistente é o instrumento de pesquisa (FONSECA et al., 2018) e determina o
quanto os itens da escala estdo inter-relacionados.

RESULTADOS

O trabalho obteve um resultado satisfatorio no numero de entrevistados que
aceitaram participar da pesquisa. Dos 41 estudantes do curso (excluiu-se da contagem o
autor da pesquisa, o qual ndo respondeu ao questionario), 39 responderam o questionario
que foi enviado ao e-mail dos participantes, representando 95,12% da populacédo
estudada. Essa amostra de 39 estudantes em uma populacédo total de 41 apresenta uma

confiabilidade de 99% com margem de erro de 5%.

Dados sociodemogréficos

As informacOes referentes a descricdo e perfil dos discentes proporcionam a
compreensdo do grupo pesquisado, fornecendo uma base para circunstanciar e ponderar
as respostas atribuidas a pesquisa e a percepcdo sobre a qualidade nos cursos

(OLIVEIRA, 2012). E fundamental identificar o perfil daqueles que estdo buscando o
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Servigo para que o mesmo seja aprimorado levando em consideragdo as peculiaridades
almejadas por esse publico-alvo. Como orienta Juran (1988) para um planejamento da
qualidade é necessario identificar os clientes e determinar as suas necessidades.

Todos os 39 entrevistados aceitaram o termo TCLE proposto e concordaram em
responder ao questionario online via Google Docs. O curso PROFIAP é oferecido pela
unidade credenciada Universidade Federal de Vigosa e € ofertado nos trés Campus da
Universidade. Foi possivel identificar uma grande variedade etaria dos discentes da turma
de 2016 do PROFIAP-UFV. O estudante mais novo possui 26 anos enquanto o mais velho
tem 50 anos. A turma apresenta equilibrio entre 0 nimero de homens e mulheres. Dos
entrevistados, 53,8% s&o mulheres e 46,2% sdo homens.

Houve também uma grande variedade na formacdo dos discentes. Apesar da
concentracdo dos estudantes na area de Humanas — como Administracdo (12), Ciéncias
Contabeis (7) Direito (3) e Secretariado Executivo Trilingue (3) — havia também
estudantes das &reas de bioldgicas formados em odontologia, ciéncias bioldgicas,
enfermagem, e até mesmo em ciéncias exatas como Engenharia de Producéo, totalizando
16 cursos diferentes de formacdo, mostrando que a tdnica do ensino voltado para a
administracdo publica ndo impede que variadas areas consigam se ajustar a linha de
pesquisa do curso.

Antes do mestrado, grande parte dos estudantes ja buscavam uma melhor
capacitacdo profissional através dos cursos de pos-graduacdo lato sensu. 30 discentes
declararam que ja haviam feito curso antes de comecar o0 mestrado enquanto 9 ainda ndo
o tinham feito. Ao todo existiam estudantes que moravam em 14 cidades diferentes. A
grande maioria concentrada na cidade de Vicosa-MG. A turma é composta somente por

casados (28) e solteiros (11).

Escala SERVQUAL
Os 38 itens foram analisados com um coeficiente de Cronnbach de 0,926. Segundo

Malhotra (2012), esse indice considera que a confiabilidade do questionario foi muito

alta.
Expectativa Percepcéao
Q 1 2 3 4 5 Média 1 2 3 4 5 Média (P-E)
Tangiveis 1 000 6 33 4.85 1 5 321 9 3.82 -1.03
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2 002 1 36 4.87 1 2 4 12 20 4.23 -0.64

3 121 9 26 4.46 1 0 1 8 29 4.64 0.18

4 001 9 29 4.72 1 2 3 16 17 4.18 -0.54

4.72 4.22 -0.51

5 00 2 9 27 466 4 5 9 15 6 3.36 -1.30

) 1 9 29 472 3 8 5 13 10 3.49 -1.23
Confianga

7 010 1 37 4.90 2 10 2 16 9 351 -1.38

4.76 3.45 -1.30

8 001 4 34 4.85 2 5 3 17 12 3.82 -1.03

9 00 2 4 33 4.79 4 7 1 13 14 3.67 -1.13

presteza 10 0 0 1 11 27 467 0 8 1 16 14 3.92 -0.74

11 0 1 0 6 32 4.77 2 4 1 19 13 3.95 -0.82

4.77 3.84 -0.93

12 0 0 0 4 35 4.90 1 9 5 12 12 3.64 -1.26

13 0 0 0 4 35 4.90 2 8 2 13 14 3.74 -1.15

Seguranca 14 0 0 2 5 32 4.77 0 4 2 7 26 4.41 -0.36

15 00 0 2 37 4.95 0 7 4 11 17 3.97 -0.97

4.88 3.94 -0.94

16 0 0 2 7 30 4.72 1 5 6 16 11 3.79 -0.92

17 0 1 3 17 18 4.33 3 5 719 5 3.46 -0.87

Empatia 18 0 0 0 4 35 4.90 1 9 5 17 7 3.51 -1.38

19 0 1 2 17 19 4.38 4 11 6 12 6 3.13 -1.26

4.58 3.47 -1.11

4.74 3.78 -0.95

A dimensdo Tangiveis abrange a aparéncia das instalagGes fisicas, equipamentos,
pessoal e materiais de comunicagdo (FERREIRA, 2017).

A questdo 3 foi a Unica do questionario onde a percepc¢do superou a expectativa.
A mesma refere-se a apresentacdo adequada dos funcionérios e obteve 4,46 de média de
expectativa contra 4,64 de média de. Apesar da vantagem, tal quesito foi considerado o
3° menos importante, atras apenas de “atencdo individual (Q17)” e “entender as
necessidades especificas dos estudantes (Q19)”.

O quesito Tangibilidade foi o que obteve a segunda menor média de expectativa
e a maior média de percepgdo, a Unica acima de 4,0 inclusive. Com esse resultado, pode-
se concluir que outros fatores exigem uma maior prioridade de atencdo dos gestores.

Dado que “a fungdo da avaliagao estd vinculada ao suporte a decisdes, e ndo
diretamente a sua execugdo” (SOUZA, 2017, p.341), cabe a gestdo do programa decidir
as partes dessa estrutura que devem ter prioridade e quais possuem viabilidade de

investimentos, visto que a melhoria nesse aspecto necessita recursos financeiros.

Confianga
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Na segunda dimenséo da escala SERVQUAL a confianga foi avaliada por meio
das questdes de 5, 6 e 7. Segundo Parasuraman et al. (1988), significa a capacidade de
realizar o servico prometido de forma confidvel e precisa, entregando ao consumidor
aquilo que Ihe foi prometido.

A promessa de cumprir 0s prazos estabelecidos por parte da instituicdo € analisada
na afirmativa 5. Foi o segundo aspecto pior avaliado pelos discentes, com 3,36 pontos,
obtendo também a terceira pior diferenca de médias de percepcao e expectativa com 1,30
negativos, fator esse que elucida a necessidade dos gestores em investir na correcao desse
problema, seja através de treinamento de seus funcionarios, seja disponibilizando
melhores recursos e condigdes para que 0S processos possam ser cumpridos no prazo.

A questdo 7 aparece avaliada com a segunda nota mais alta, com 4,90, e se refere
a prestacdo do servico de maneira correta. Essa afirmativa obteve uma média de
percepcao equivalente a 3,51, pouco abaixo da média geral de percepcdo, 3,78, e com a
pior diferenca de médias, atingindo 1,38 negativos. Portanto o alerta deve ser ligado
guando o assunto € prestacdo de servicos, solicitacGes, declaracdes e aulas.

No geral, essa dimensdo obteve uma média de expectativa de 4,76, a terceira maior
da escala, e uma média geral de percepcao de 3,45, a pior de toda a avaliacdo, gerando
uma diferenca de media (P-E) de 1,30 negativos, novamente a pior do indice todo. Apesar
de ndo ter sido considerado o fator mais importante, a confianga do consumidor é algo
que ndo deve ser desconsiderado. Um cliente que usufruiu de um servigo e perde a
confianca no prestador, dificilmente voltard. No caso especifico de uma instituicdo de
ensino isso pode ndo parecer grave, visto que sdo poucos aqueles que cursam uma
graduacdo ou um mestrado mais de uma vez. Entretanto, a experiéncia vivida pelo
individuo sera repassada a pessoas proximas a ele, perdendo assim potenciais futuros

discentes.

Presteza

As questdes 8, 9, 10 e 11 do questionario abordam os aspectos que abrangem a
presteza, dimensdo com a terceira maior média de expectativa, 4,77, e terceira maior
média de percepcdo, 3,84, por parte dos discentes, trazendo uma diferenca de 0.93

negativos entre as mesmas.
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Os aspectos relacionados a presteza incluem disposi¢do para auxiliar os clientes e
fornecer o servigo prontamente (OLIVEIRA, 2012). Estdo diretamente relacionados com
a filosofia de gestdo adotada na empresa e na motivacdo que os integrantes da organizagédo
possuem para executar as suas fungdes.

Feigenbaum (1956) acredita que a qualidade é uma filosofia de gestdo e um
compromisso com a exceléncia. Deming (1990) também cita a adocdo de uma nova
filosofia como um dos principios que uma gestdo deve obedecer para melhorar a
qualidade na organizacdo. As adversidades presentes quando se trata da presteza do
programa podem ser solucionadas através da conscientizagdo e da capacitacdo dos
integrantes (OLIVEIRA E FERREIRA, 2008), com treinamentos e politicas de mudanca
de cultura organizacional, introduzindo modificacdes na filosofia de gestdo da

organizacao.

Seguranca

A dimensdo seguranca foi avaliada através das questdes 12, 13, 14 e 15,
apresentadas na Erro: Origem da referéncia ndo encontrada. Juran (1988) diz que as
garantias, fator abrangido nessa dimensdo, sdo uma das principais caracteristicas da
qualidade em servicos.

As afirmativas 12 e 13 alcancaram a nota 4,90 na expectativa do discente,
enaltecendo a importancia que os estudantes atribuem a: confianga que o comportamento
dos funcionarios e professores inspiram e seguranca nas relacdes com a institui¢do. Ja a
percepcao nesses aspectos apresentou-se mais de um ponto abaixo, mostrando que existe
a necessidade de melhorar muito nesses topicos.

A questdo 14 obteve a segunda maior nota na percepcao dos alunos e diz respeito
a cortesia dos funcionarios e professores do programa. Apesar da boa avaliacdo (4,41),
esse quesito ainda se apresentou abaixo da importancia que os discentes dédo a tal fator
4,77).

No topo da média de expectativa esta a afirmativa 15, que diz respeito ao
conhecimento que os funcionérios e professores precisam ter para responder as questdes
dos estudantes. 37 discentes deram nota maxima a esse quesito enquanto 2 outros
atribuiram nota 4, formando uma média de 4,95. O que foi percebido pelos alunos ao

longo do curso atingiu uma média de 3,97.
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Essa dimensé&o foi julgada como a mais importante entre todas as avaliadas para
os discentes da turma de 2016 do PROFIAP-UFV. Com classificagdo média da
expectativa atingindo 4,88 engquanto a média da percepcao atingiu 3,94, a segunda maior
nota geral, atrds somente do quesito tangibilidade. Apesar de bem avaliada, € necessaria
uma maior concentracgdo dos esforgos para melhorar esse aspecto, visto que 0 mesmo foi

considerado de extrema importancia no ponto de vista dos discentes.

Empatia

A Ultima dimensdo, Empatia, foi abordada nas questbes 16, 17, 18 e 19, com seus
resultados apresentados na Erro: Origem da referéncia ndo encontrada. O AC encontrado
foi de 0,758 com 8 itens, apresentando uma confiabilidade considerada alta segundo a
escala de Malhotra (2012).

A primeira dessas questdes aborda a conveniéncia dos horarios de funcionamento
do programa. Ja a segunda questdo dessa dimensdo, numero 17, diz respeito ao
atendimento individual. Os discentes atribuiram a menor nota para esse quesito, 4,33, 0
que significa que esse ¢ um fator que ndo deve ser priorizado na gestdo do programa,
entretanto ndo quer dizer que 0 mesmo deve ser ignorado, visto que recebeu a quarta
menor nota de média de percepcéao

Empatada com outras trés afirmativas na segunda média de expectativa mais alta
(4,90), a questdo 18 indaga se as excelentes institui¢es de ensino precisam estar focadas
no melhor servico aos estudantes. A percepc¢do desse aspecto esteve 1,38 pontos abaixo
da expectativa, atingindo a maior diferenca de médias, assim como a questdo de nimero
7. Essa estatistica mostra que essa condicao esta longe de atingir aquilo que o estudante
almeja de uma instituicao.

Por fim, a ultima questdo da escala SERVQUAL de Parasuraman investiga se as
instituicOes precisam entender as necessidades dos seus estudantes. A expectativa dos
entrevistados acerca desse aspecto obteve a segunda menor nota geral, enquanto a
percepcédo dos discentes apresentou a pior nota de todas.

Nesta dimensdo a maior preocupagdo esta em entender e atender as necessidades
dos clientes (OLIVEIRA E FERREIRA, 2008). A media geral da expectativa dessa
unidade atingiu a menor nota (4,58), enquanto a média geral da percepcdo dos discentes

veio como a segunda menor nota (3,47), apenas dois décimos acima da pior média geral
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por dimensdo. Na melhoria da qualidade se identificam as necessidades de melhoria de
determinado produto ou servico, integra a pratica da melhoria na cultura organizacional
da empresa, promove a formacdo da qualidade e inclui os objetivos de melhoria nos
planos de negdcio da empresa (JURAN, 1988). Para melhorar nesse aspecto, € necessario
identificar o que causa insatisfacdo nos estudantes no que diz respeito ao horario de
funcionamento das secretarias, horario de aulas, necessidades ndo atendidas e foco no
servico prestado para posteriormente implementar as mudancas de acordo com o que 0s

discentes buscam.

Geral

A média geral das expectativas das cinco dimensdes foi de 4,74, enquanto a média
geral das percepc¢oes das cinco dimens@es foi de 3,79, A média da percepc¢do representa
que os discentes estdo, em geral, satisfeitos com o que estd sendo oferecido pelo programa
PROFIAP, aproximando-se mais da nota 4 do que da média 3. Apesar disso, 0 curso ainda
precisa percorrer um longo progresso para atingir padrdes de uma excelente instituicao
de ensino superior. A dimensdo pior avaliada foi a Confianca, seguida da Empatia, e
Presteza enquanto Tangiveis e Seguranca obtiveram a primeira e segunda melhores notas.

Os discentes atribuiram muita importancia ao quesito segurancga, seguido por
presteza, confianca, tangiveis e, por Gltimo, empatia. A utilizacdo da escala SERVQUAL
permite identificar quais sdo 0s aspectos que os estudantes consideram mais importantes
em uma instituicdo ao mesmo tempo que avalia se esse aspecto estd sendo oferecido de
maneira eficiente. ldentificadas as adversidades e potencialidades, cabe a organizagdo
estabelecer medidas de mitigacdo dos defeitos e aprimoramento e manutengdo das
qualidades. Visto que a confianca e a empatia foram os quesitos com a pior avaliacéo, é
necessaria a conscientizacdo e treinamento dos colaboradores em relacdo as questdes
comportamentais, para que 0s servigos oferecidos e processos executados pelo programa

sejam aperfeicoados.

Questdes discursivas
Com o objetivo de obter avaliagdes mais subjetivas sobre determinados aspectos
do curso, foram feitas cinco perguntas discursivas, concedendo liberdade para que o

entrevistado manifeste suas opinides sem o aprisionamento de um questionario objetivo.
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Os entrevistados foram codificados em ordem randomizada com um ndmero de

C1 a C39 para preservar a sua identidade. As respostas séo apresentadas a seguir.

Motivos da escolha pelo mestrado

A primeira questdo discursiva abordou quais foram os motivos que fizeram com
que o discente optasse pela modalidade Mestrado Profissionalizante. As respostas foram
categorizadas em quatro grupos: Acessibilidade, Crescimento Profissional, Curso e
outros. As respostas que possuiam caracteristicas de mais de uma categoria foram
subdivididas em duas ou mais respostas.

Na categoria Acessibilidade, destaca-se o fato de as aulas serem noturnas e duas
vezes na semana, o que possibilitou a muitos conciliar os estudos com o trabalho. Outro
aspecto muito citado foi a disponibilidade e oportunidade, por ser o mestrado disponivel,
seja no momento, seja na cidade, o discente optou por fazer o mestrado na modalidade
profissionalizante.

No ambito profissional o fator mais citado foi adquirir conhecimentos, com
destaque também para fatores associados com crescimento profissional, capacitacéo e
desenvolvimento da carreira. Outros fatores também apareceram no estudo, como
aumento salarial, pressa para comecar os estudos e dificuldade de libera¢do da chefia para
outros tipos de mestrado.

Entretanto, os aspectos que mais foram citados s&o os que se referem ao curso em
si. O perfil do curso e o fato de 0 mesmo ser voltado mais a pratica do conhecimento e ao
mercado de trabalho e menos a academia interessou grande parte dos estudantes. A
oportunidade de obter um conhecimento que possa ser aplicado na prética, caracteristica
do MP, foi o grande atrativo que motivou a escolha dessa modalidade stricto sensu. Nesse
quesito podemos observar gue 0s objetivos citados no préprio regulamento do programa,
como capacitar profissionais para o exercicio da pratica administrativa avancada nas
organizagcOes publicas (MEC, 2019), além de funcionalmente importantes, sdo um
aspecto que os estudantes consideram importante e por isso deve estar presente no escopo
do servico.

A anélise dos fatores que influenciam na escolha do discente pelo mestrado
profissionalizante nos permite muitas vezes identificar o que o estudante espera do curso.

Alguns fatores sdo permissivos, como os citados em acessibilidade, onde ha uma
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conciliacdo de fatores que possibilitam que o estudante consiga estudar, como horario e
local. Outros fatores sdo baseados na viséo que o estudante possui sobre o curso e o0 que
ele acredita que ird conseguir ao completar o mestrado. Todos estes aspectos devem ser
levados em consideracdo pela gestdo do curso para que a mesma consiga atingir ou até

mesmo superar as expectativas dos clientes.

Aspectos positivos e negativos

A questdo dois buscou extrair, na perspectiva dos entrevistados, aquilo que a
instituicdo possui como aspectos positivos e negativos. Novamente as respostas foram
subdivididas e categorizadas, dessa vez em sete grupos diferentes: Profissional,

Funcionarios, Disciplinas, Curso, Acessibilidade, Instituicdo e Outros.

Pontos Positivos

No aspecto profissional, os elogios se concentraram na possibilidade de melhorar
a prestacdo do servico publico, pratica e gestdo publica, através da aplicacdo do
conhecimento adquirido no curso no ambiente de trabalho, além da ampliacdo da visédo
das politicas publicas, capacitacdo e crescimento profissional. Ao interpretar as respostas
dessa questao, podemos concluir que o estudante que entrou no curso motivado em aplicar
0 conhecimento adquirido em aula no ambiente de trabalho e pelo perfil do curso ser
voltado a préatica, correspondeu a sua expectativa.

Com destaque ja observado na escala SERVQUAL, os professores também foram
declarados como aspectos positivos do curso na Questdo 2, recebendo elogios quanto a
sua qualificacdo, boa vontade, dedicacéo, curriculo, formacao e capacitacdo. Declaracdes
como “excelentes profissionais” e “bom atendimento” também foram documentadas, ndo
especificando se eram dirigidas aos professores ou funcionarios em geral do programa.

Os elogios direcionados ao quesito disciplina abarcaram o seu conteldo,
considerando-o rico, bem explorado, com temas pertinentes e coerentes com a proposta
do curso. Vale citar o modelo de avaliacdo, que foi considerado adequado por um dos
participantes e o encomio ao fato de o trabalho de conclusdo de curso ser aplicado na
instituicdo. Esse aspecto vai de encontro a um dos objetivos do programa, que visa
disponibilizar instrumentos, modelos e metodologias que sirvam de referéncia para a
melhoria da gestdo publica (MEC, 2019).
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Dos pontos positivos relativos ao curso, o perfil profissionalizante, o formato, a
proposta e os objetivos foram lembrados pelos estudantes, fatores também muito citados
nos motivos de escolha da modalidade profissionalizante na Questdo 1. Qutros
argumentos foram: “possuir envolvimento com pesquisa” e “ndo exigir publicagdes”,
caracteristica notavel do mestrado profissionalizante, o qual o foco é a capacitacdo do
profissional para atuagdo no mercado de trabalho.

Novamente fatores apresentados na questdo nimero um, motivos pelos quais o
estudante optou pelo curso, apareceram nos aspectos positivos do curso na categoria
acessibilidade. O horério das aulas foi enaltecido por cinco estudantes enquanto outros
quatro elogiaram o fato de as aulas serem noturnas, possibilitando que o discente trabalhe
durante o dia e estude no periodo da noite, alem de ser somente duas aulas semanais.
Local conveniente, gratuidade e aulas presenciais no Campus Vigosa também foram alvo
de elogios por parte dos discentes.

No quesito Instituicdo, foram ressaltadas o renome, as instalagOes, a estrutura e a
exceléncia da UFV, aspectos esses avaliados anteriormente na escala SERVQUAL na
dimensédo “Tangibilidade” com a melhor nota e novamente enaltecido. Os outros quesitos
positivos identificados pelos estudantes estdo relacionados principalmente com a
dedicacéo, relacionamento e variedade da turma, fator que permitiu o compartilhamento
de experiéncias; a forma de selecdo, dando oportunidade, com reserva de vagas, para 0s
servidores publicos da UFV e feita com legitimidade através da prova ANPAD; e pela
oportunidade de pds stricto sensu para pessoas que estavam ha muito tempo sem estudar.

Identificados os aspectos positivos do curso, a coordenagdo deve assegurar a
qualidade nesses quesitos e potencializar os beneficios que esses trazem aos seus

estudantes e ao proprio programa.

Pontos Negativos

Outrora citado como fator positivo, 0s aspectos negativos relacionados aos
funcionarios foram alvos de grande parte das criticas dos estudantes. Dez estudantes
apontaram que a falta de professores foi um aspecto prejudicial ao programa e,
consequentemente, a falta de orientadores também foi lembrada oito vezes. Esse elevado
numero de ocorréncias alerta para a urgéncia na eliminacao desse problema por parte da

coordenacdo do programa. Deve-se identificar a causa do mesmo e buscar soluciona-lo
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celeremente. As criticas aos professores em si consistem na desmotivagdo, sobrecarga,
indisponibilidade, falta de interesse, pouco envolvimento, falta de especializacéo,
relaxamento e até mesmo ndo aceitacdo de pensamento diverso. Tais adversidades,
embora ndo enquadrada a todos os professores, devem ser levadas em consideracdo e 0s
gestores do programa terdo que conscientizar os docentes do atual quadro, e também os
que ingressarem, sobre a importancia de ndo ignorar oS aspectos criticados nessa
categoria.

Os pontos negativos categorizados na Estrutura se concentram em: selecéo,
auséncia de secretarias, dificuldade de obter informagdes e comunicagdo com o programa
e estrutura de tecnologia de informacdo precaria, prejudicando as aulas que necessitavam
de equipamentos de videoconferéncia. Apesar da boa avalia¢do dos aspectos tangiveis na
escala SERVQUAL, houve criticas sobre a estrutura fornecida pelo programa,
principalmente pelos alunos do Campus Florestal.

Os problemas identificados no quesito Disciplina apresentados pelos
entrevistados se resumem principalmente em: carga horaria pesada, com excesso de
disciplinas, aulas mais tedricas do que empiricas, havendo demasiadas atividades
baseadas na teoria. Apesar de cada disciplina ser ministrada uma vez na semana, 0
contetdo das mesmas foi condensado, totalizando 32 créditos, enquanto um mestrado
comum apresenta 24, elemento que fundamenta as criticas dirigidas a essa categoria.
Outros pontos negativos apontados foram a falta de embasamento tedrico na area de
administracdo, auséncia de disciplina pratica de metodologia qualitativa e conteidos
sobrepostos.

A instituicdo foi um componente que deixou muito a desejar na opinido dos
discentes da turma de 2016 do PROFIAP-UFV, principalmente por causa da falta de
apoio institucional, reclamacdo descrita por seis dos entrevistados. Os estudantes
acusaram além da auséncia de suporte, a falta de envolvimento da entidade com o
programa, a falta de beneficio de incentivo a participacdo para professores, despreparo e
inflexibilidade para liberagdo dos funcionarios para capacitagdo, demonstrando falta de
conscientizagdo da importancia da profissionalizacdo. Nesse contexto, é necessario que a
alta gestdo do curso dialogue com a autoridade competente da UFV com o objetivo de

firmar um acordo para que a fundacdo forneca um maior amparo ao programa. A
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insegurancga juridica e o ambiente profissional competitivo também foram fatores
manifestados nesse fragmento da avaliacéo.

As disfuncbes identificadas em relacdo ao Curso foram: preconceito em
comparagdo com o académico, problemas nos tramites, viés académico do curso e uma
divergéncia de extremos, na qual um entrevistado criticou a baixa cobranga por
publica¢Ges enquanto outro considerou como aspecto negativo a presséo por publicacoes.
Os outros disturbios apresentados se referem a selecdo do programa e 0 seu respectivo
edital, falta de organizacéo e de padronizacao das informacoes e falta de livros.

Expostos os pontos fracos do curso, a elaboracdo das medidas a serem tomadas
para aprimorar o funcionamento do curso recebe um valioso subsidio. Conhecendo as
patologias do programa, as estratégias a serem adotadas pelos gestores serdo melhor

elaboradas e direcionadas para a mitigacao das disfuncdes identificadas.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo principal analisar, do ponto de vista dos
discentes da turma de 2016, o grau de satisfacdo e insatisfacdo em relacdo a qualidade do
curso de Mestrado Profissional em Administragdo Publica em Rede Nacional oferecido
pela UFV.

A elevada taxa de respostas obtidas neste trabalho reflete a ansia dos estudantes
em serem ouvidos. Foi identificada uma turma bastante heterogénea, com estudantes
graduados em diversas areas, residentes em diferentes municipios e com uma ampla
variacdo de idade, o que forneceu uma rica oportunidade de compartilhamento de
experiéncia e visbes. Em geral, os estudantes estavam em busca de qualificagdo
profissional, ampliar conhecimento e aplicar o mesmo no seu ambiente de trabalho.

Através da escala SERVQUAL identificou-se que os aspectos tangiveis do
programa apresentaram as melhores médias de avaliagcdes na perspectiva dos discentes
enquanto as dimensdes empatia e confiabilidade foram qualificadas com as piores esferas
do programa. A seguranga foi o fator considerado como o0 mais importante a se ter
presente em uma excelente instituicdo de ensino enquanto a empatia foi considerada a
menos fundamental.

Nos aspectos particulares de uma instituicdo de ensino, identificou-se que a

selecdo utilizada no programa necessita de reformulagdo, bem como reavaliagédo
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periodica da grade de disciplinas e deveria haver mais atividades que estimulassem a
pratica do conhecimento adquirido. Através da analise da avaliagdo da turma e individual
concluiu-se que os discentes proporcionaram um ambiente adequado para a disseminagédo
do conhecimento.

Os principais fatores que motivaram a escolha do curso na modalidade
profissionalizante s&o relacionados & facilidade de acessibilidade, crescimento
profissional e perfil profissionalizante do curso. Dos pontos positivos do programa,
destaca-se o horario das aulas, a dedicacdo e qualidade dos professores, possibilidade de
aplicacdo do conhecimento no servico publico, além de outros referentes as disciplinas e
ao curso. No que tange aos aspectos negativos do curso, foi possivel identificar a
insuficiéncia de professores e orientadores, a falta de apoio da instituicdo ao programa,
alta carga horaria e problemas estruturais de TI e relacionados ao acesso a informacao.
Através dessas analises de similitude foi possivel demonstrar por meios graficos os
termos mais ocorrentes nas respostas das perguntas discursivas.

Esses resultados representam que a coordenacdo do curso possui um grande
desafio pela frente para tentar mitigar os defeitos do programa. Sera necessario muito
esforco para que os pontos insatisfatorios do curso sejam corrigidos. Apesar disso, 0 curso
ndo obteve nenhuma nota abaixo da média, além de identificados diversos aspectos
positivos, 0s quais devem ser mantidos e potencializados para atrair um corpo discente
cada vez mais motivado e qualificado. Além disso, a coordenacdo possui outro desafio:
manter o credenciamento do programa através de notas satisfatorias na avaliacdo da
CAPES. Sendo assim, sera necessario planejar as melhorias no programa tomando
decisdes que, além de melhorar a satisfacdo dos discentes, visem cumprir 0s requisitos
dos 6rgéos reguladores para que o0 PROFIAP se mantenha em funcionamento.

Para auxiliar a coordenacdo do programa, esta avaliacdo do PROFIAP-UFV, na
perspectiva dos discentes, forneceu informac6es que servem de embasamento para que
0s gestores do curso elaborem um planejamento de estratégias cumprindo, portanto, os
objetivos gerais e especificos propostos.

Recomenda-se que a aplicacdo de avaliagdo institucional ocorra de forma
periddica, visto que as demandas dos estudantes estdo sofrendo constantes mutacgdes. O
presente trabalho serve de modelo para a aplicacdo de avaliagfes futuras no PROFIAP-

UFV ou em qualquer outro programa de p6s-graduag&o.
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