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Resumo: Indiferente de oferecer um produto ou servico e sendo com ou sem
fins lucrativos para a empresa é sempre importante conhecer a satisfacao
das pessoas que usufruem dos mesmos. Esta pesquisa foi realizada com aca-
démicos do curso de Engenharia de Producdo da Famper, com objetivo de
conhecer a satisfacio dos mesmos em relacdo ao curso, assim foram avalia-
dos quesitos como qualidade técnica dos professores, visao dos académicos
sobre os professores do curso e suas metodologias de ensino, sobre a quali-
dade técnica dos professores e identificar a expectativa desses académicos
em relacdo ao curso, verificar como os académicos se sentem em relacio ao
conhecimento adquirido, ao desenvolvimento da personalidade de cada um,
a melhora quanto a comunicagao e relacionamentos pessoais, e quanto ao
preparo deste académico para o ingresso na vida profissional. Mediante a
pesquisa realizada no segundo semestre de 2016 com académicos escolhidos
aleatoriamente no curso em questdo, constatou-se que 0s mesmos possuem
boas expectativas quanto ao curso, e avaliaram de forma positiva a conduta
técnica e a qualidade dos professores, atendendo assim aos objetivos espe-
cificos, e mediante a literatura pesquisada a expectativa é que determina a
satisfacao ou nao de dos consumidores, considerando que nesta pesquisa as
expectativas foram boas, os académicos se dizem satisfeitos com o curso.
Palavras chave: Engenharia de Producéo. Expectativa. Satisfacao.

INTRODUCAO

Existem divergéncias quando académicos sao tratados como clientes, o fato
é que em instituicdes privadas, além de académico este nao deixa de ser um
cliente, pois na visdo do marketing existe uma relacdo da oferta de um servi-
co pela Instituicao de Ensino Superior e da demanda do cliente na busca por
uma instituicao.

O uso do termo cliente nao sera utilizado neste artigo, pois a fundamen-
tacdo busca conhecer a satisfacdo académica, sendo que esta mesma pesquisa
poderia estar sendo aplicada em qualquer outro tipo de instituicao, piblica
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ou privada, pois em ambos os casos a satisfacdo de seus usuarios é funda-
mental para a continuacao do servico.

Considerando entéo a necessidade do uso do servico oferecido pela insti-
tuicao de ensino superior Famper pelos académicos ja matriculados, o pro-
blema de pesquisa é identificar como esta a satisfacio dos académicos do
curso de Engenharia de Producao, ja que o ano de 2016 tera sua primeira
turma formada.

A pesquisa de satisfacao justifica-se primeiramente por ser um curso jo-
vem na instituicdo em questao e por ainda nao ter nenhuma turma formada,
tornando assim a pesquisa direcionada aos académicos do curso que cursam
do primeiro ao ultimo ano do curso, podendo evidenciar assim a visdo deste
académico quanto sua formacao, proporcionando um retorno a institui¢ao
sobre seus investimentos direcionados ao curso.

O objetivo principal para esta pesquisa é conhecer como esta a satisfacao
geral dos académicos atuantes no curso de Engenharia de Producao da Fam-
per, para isso alguns objetivos especificos também serao tragados visando
uma coleta mais minuciosa de informacdes, como sendo, verificar a visao dos
académicos sobre os professores do curso e suas metodologias de ensino, a
qualidade técnica dos professores e identificar a expectativa desses académi-
cos em relacdo ao curso, verificar como os académicos se sentem em relacao
ao conhecimento adquirido, ao desenvolvimento da personalidade de cada
um, a melhora quanto a comunicacao e relacionamentos pessoais, e quanto
ao preparo deste académico para o ingresso na vida profissional.

SATISFACAO DOS ACADEMICOS DE ENGENHARIA DE PRODUCAO DA
FAMPER

SATISFACAO

A expectativa que cada pessoa insere sobre o uso de um produto ou ser-
vico é que determina a satisfacdo durante e apds seu uso, por isso nao existe
um padrao Unico de estar ou nao satisfeito, pois este aspecto é atendido, visto
e sentido diferentemente por cada pessoa (Cobra, 1996).

Kotler, Keller (2006) ainda descreve que nem sempre o cliente demonstra
qual a sua expectativa, ou até mesmo se estd ou ndo satisfeito, cabe entdo a
empresa oferecer o seu melhor.

De acordo com Kotler, Keller (2006, p.142)
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Satisfacdo é a sensacdo de prazer ou desapontamento resultan-
te da comparacdo entre desempenho percebido de um produto
e as expectativas do comprador. Se o desempenho nao alcangar
as expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se o desempenho for
além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou en-
cantado.

E necessario que a instituicdo de ensino superior conheca como esta a
satisfacdo de seus académicos, para isso, Pereira e Gil (2007) argumentam da
importancia em atender as expectativas dos mesmos, pois o reflexo da visao
que o académico possui a respeito do seu curso e da instituicao, transparece-
ré e refletira para a sociedade em que vivem.

Neste sentido, Dias (2014) descreve a satisfacdo de forma positiva, é o re-
flexo do atendimento das expectativas, ja a satisfacao nao atendida, demons-
tra que a [ES nao atendeu as expectativas de seus académicos, refletindo as-
sim de forma negativa para os que o cercam.

O conhecimento da satisfacdo e de seus fundamentos é essencial para o
entendimento de seu cumprimento, e Mahfood (1994) argumenta que a sa-
tisfacdo é a oportunidade para que a empresa permaneca obtendo sucesso.

Segundo Kotler, Keller (2006) estando o cliente (académico) satisfeito, sua
fidelizacao e um possivel retorno para o consumo de outros servigos ficara
mais seguro, e ele podera retornar com mais facilidade do que um cliente que
nao obteve sua satisfacao.

METODOLGIA

Este estudo teve como objeto de pesquisa o curso de Engenharia de Pro-
dugao da Faculdade de Ampére — Famper, uma institui¢ao de ensino supe-
rior privada localizada na cidade de Ampére - PR.

A coleta dos dados aconteceu no segundo semestre de 2016, sendo aplica-
da aleatoriamente e abordou 49 académicos (79,6% do total de académicos
do curso) de Engenharia de Producdo matriculados no segundo semestre de
2016 na Famper.

Quadro 1 — Curso que frequenta.

Populacio | Amostra | Percentual de Respondentes

Engenharia de
49 39 79,6%

Producao

Fonte: Dados da pesquisa.
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Os dados foram coletados através de um questionério estruturado, onde
cada pergunta tinha como op¢ao a avaliacdo de 1 a 10. O quadro 2 apresente
a referéncia para avaliacao de cada escala, sendo que as avaliacdes com peso
entre 1 4 3 sdo consideradas ruins, 4 a 6 sdo consideradas com nivel bom e de
7 a 10 como 6timas. Facilitado assim a visao para o académico e a aplicacao
de tratamento estatistico como método descritivo e como analise de corres-
pondéncia, que proporciona os resultados com médias para cada quesito.

Quadro 2 - Escala da avaliacao

l1a3 4a6 7al0

Ruim Bom Otimo

Fonte: Dados da pesquisa.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O Quadro 3 identifica os respondentes de acordo com o periodo que es-
tudam na instituicao.

Quadro 3 - Periodo que o respondente esta estudando.

Curso que o Periodo em que o respondente esta estudando
respondente 10 20 30 40 50 6° 7° 8
frequenta

Engenharia
de Producao

Fonte: Dados da pesquisa.

Um dos objetivos da pesquisa é conhecer quais resultados os académicos
estdo alcancando com a instituicdo, em relagao aos conhecimentos adquiri-
dos, ao desenvolvimento da personalidade de cada um, a melhora quanto a
comunicag¢ao e relacionamentos pessoais, e quanto ao preparo deste acadé-
mico para o ingresso na vida profissional.

O quadro 4 apresenta a avaliagao através das médias expostas para cada
quesito questionado, demonstrando que os académicos estdao com conside-
rando “bom” para todos os quesitos, principalmente nos quesitos desenvol-
vimento da propria personalidade e aquisi¢do de habilidades para comuni-
car-se melhor.

Segundo as bibliografias pesquisadas, a satisfacao é proveniente das ex-
pectativas que o consumidor espera obter com o uso do produto ou servigo.
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Assim a pesquisa das expectativas dos académicos proporciona conhecimen-
to sobre o uso destes quanto as condi¢cdes que o curso oferece.

Quadro 4 — Expectativa dos académicos.

Curso que o respondente | Aplicacdo do | Desenvol- | Aquisi¢ao de Condicao
frequenta conhecimen- | vimentoda | habilidades favoravel
to adquirido | prépria per- | paracomu- | paraingresso

sonalidade | nicar-se me- | na vida pro-

lhor fissional
Média 6,2368 6,9737 6,7632 6,4054
Engenharia de N 38 38 38 37
Producao Desvio
~ 2,29493 1,96575 1,83707 2,06101
padrao

Fonte: Dados da pesquisa.

A qualidade técnica dos professores também foi um ponto pesquisado, o
quadro 5 apresenta a média e o desvio padrao, que é a dispersdo das notas em
torno da média, sendo que quanto maior o desvio padrao, maior é a disper-
sao, e é composta pela menor e maior nota recebida para o quesito em estudo.

Segundo Pizzinatto et al. (2005) o termo qualidade passou a ser inserido
com mais apresso pelas empresas e direcionado para diversos aspectos como
para produtos, servicos, ensino entre outros.

Nesse quesito a qualidade técnica dos professores possui desvio padrio
que ndo apresenta grande dispersdo, e a média obtida (7,2) demonstra que
os académicos consideram a qualidade técnica dos professores como étima.

Quadro 5 - Qualidade técnica dos professores.

Curso que o respondente | Média N Desvio padrao
frequenta
Engenharia de Produgao 7,2308 39 1,93936

Fonte: Dados da pesquisa.

Com intuito de levantar mais dados sobre os professores, os académicos
foram entiao questionados sobre pontos especificos quanto a funcionalidade
dos servigos prestados por eles, como os expostos no quadro 6, onde também
sao apresentadas as médias obtidas para cada quesito.
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Para este quesito as avaliagcdes variaram entre boas e dtimas, onde o do-
minio sobre o assunto e por transmitirem bem a matéria a avaliacao foi 6ti-
ma (7,1 e 7,02), e todas as médias com baixo desvio padrao.

Quadro 6 - Funcionalidade dos servicos prestados

Curso que o Dominam | Transmi- Con- Método | Desenvolvem
respondente fre- | oassunto | tembem | ciliam | deensino | atividades
quenta amatéria | teoriae | eavalia- | especificas do
pratica | cdo ade- curso
quados
Enge- | Média 7,1282 7,0256 6,4615 6,7436 6,5641
nharia N 39 39 39 39 39
de
Desvio
Pro- . 1,77970 1,81350 | 1,88967 1,96974 1,84669
. padrao
ducio

Fonte: Dados da pesquisa.

Ainda sobre os professores, os académicos foram questionados quanto a
disponibilidade do professor fora da sala de aula, sobre a possibilidade de
comentar provas e trabalhos, sobre a orientacao e acompanhamento em es-
tagios e a orientacao dos mesmos quanto a bibliografias e material de apoio.

O quadro 7 apresenta a avaliagao dos académicos quanto a esses dados,
sendo que a maior média ficou para a orientacdo e acompanhamento em es-
tagios, seguido de orientacdo para bibliografias e material de apoio, quanto a
disponibilidade fora da sala de aula ficou com média mais baixa, no entanto
todas permanecem como boas.

Quadro 7 - Professor.

Curso que o respon- | Disponibi- | Possibi- Orientacdo e | Orientacdo
dente frequenta lidade fora | lidadede | acompanha- quanto
dasalade | comentar mento em a biblio-
aula sobre as estagios grafias de
provas e disciplina e
trabalhos material de
apoio
Média 5,8718 6,1026 6,3333 6,2821
Enge- N 39 39 39 39
nharia | Desvio
2,10488 2,06213 2,26336 2,21180
padriao

Fonte: Dados da pesquisa.
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O quadro a seguir (8) apresenta a média registrada pelos académicos quan-
do questionados sobre os critérios de avaliacdo adotados no curso, e a média
mais alta (7,02) ficou para a transparéncia da avaliacao dos exames, as demais
foram consideradas boas.

Quadro 8 - Critérios de Avaliacao do Professor.

Curso que o respon- Convergéncia Transparéncia Transpa-
dente frequenta entre a matériaa | dos requisitos réncia da
ser estudada e as examinados avaliacao dos
provas exames
Média 6,5897 6,8974 7,0256
Enge-
nharia de N _ 39 39 39
Producgo | Desvio 1,46392 1,39161 1,42325
padrao

Fonte: Dados da pesquisa.

O dltimo quesito avaliado pelos académicos trata diretamente sobre a sa-
tisfacdo dos mesmos, porém neste quesito a escala utilizada foi de 1 a 3, sendo
anota 1 para nada satisfeito, 2 para satisfeito e 3 muito satisfeito.

Quadro 9 — Média de cada curso da satisfagao.

Curso que o respondente frequenta Média | N | Desvio padrao

Engenharia 2,2571 35 ,50543

Fonte: Dados da pesquisa.

Segundo Kotler, Keller (2006), um cliente satisfeito além de transformar
sua satisfacio em um marketing positivo para a empresa, também tem mais
chances de retornar para o uso de um novo servico oferecido pela mesma,
dando menos chance para a concorréncia e para a questao preco.

O quadro 9 apresenta que os académicos avaliaram este quesito com nota
2,2 atendendo assim de forma positiva ao objetivo geral desta pesquisa de-
monstrando a satisfacio dos mesmos.

CONCLUSAO

A pesquisa abordou a satisfacdo dos académicos de Engenharia de Produ-
cdo sobre o curso e professores e considerando as escalas de todos os ques-
tionamentos, as avaliacdes dos académicos de engenharia de producao sao
consideradas de boas a 6timas, e por fim o nivel de satisfacdo é considerado
muito bom.
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Todos os objetivos propostos foram atingidos, sendo que os académicos
consideram boa a metodologia de ensino do utilizada pelos professores do
curso a qualidade técnica dos professores também teve uma boa avaliacao.
As expectativas dos académicos em relacdo ao curso de Engenharia de Pro-
ducdo também tiveram boas avalia¢des, onde os mesmos se disseram aplicar
o conhecimento adquirido no transcorrer do curso, o desenvolvimento da
personalidade também foi um quesito positivo, e segundo os académicos es-
tao obtendo aquisicao para melhorar sua comunicagao e também sao boas
suas expectativas para o ingresso na vida profissional.

Considerando as literaturas pesquisadas onde descrevem que a satisfagao
é proveniente da expectativa que cada pessoa insere sobre um produto ou
servigo, conclui-se que esta pesquisa obteve resultado positivo quanto a ava-
liacdo dos académicos sobre sua satisfagao para com o curso de Engenharia
de Producao da Famper, ja que os mesmos demonstram boas suas expectati-
vas e também se dizem satisfeitos em relacdo a totalidade do curso.
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