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RESUMO

As instituicbes educacionais de ensino superior cada vez mais estdo
assumindo papel principal na formacéo de profissionais. Tais instituicdes tém
sido reconhecidas como importantes prestadoras de servi¢os e, como tal, tém o
papel de oferecer qualidade no servico prestado. Considerando a
complexidade da gestdo dos servicos no que diz respeito a identificar e atender
as expectativas dos clientes, a gestdo da qualidade torna-se atividade de
grande importancia. O objetivo do trabalho € verificar, mediante método
multicriterial, os principais critérios utilizados pelos alunos e docentes do curso
de graduacdo em Ciéncias Contabeis para avaliar a qualidade dos servicos
oferecidos, verificando a existéncia ou ndo de lacunas entre ambas as partes.
O estudo fez uso da metodologia quantitativa e exploratéria, mediante técnica
de modelagem, através de um estudo de campo, sendo a coleta de dados
realizada através de questionarios semiestruturados mediante utilizacdo de um
Software. Verificou-se que o critério de maior relevancia na avaliacdo da
qualidade, segundo os discentes e docentes, foi a “Etica dos funcionarios”.

Entretanto, concluiu-se que apenas 0 critério mais importante estava alinhado
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para ambas as partes, sendo que houve a ocorréncia de lacunas na analise da
hierarquia de critérios apontados como relevantes pelos alunos e docentes.

Palavras-chave: Servicos. Critérios de qualidade. Metodologia AHP. Lacunas.

ABSTRACT

More and more the educational institutions of higher education are assuming a
leading role in the training of professionals. Those institutions have been
recognized as an important service provider and, as such, have the role of
providing quality in the service that is offered. Considering the complexity of
service management to identify and meet the customer expectations, the quality
management becomes an important activity. The objective of the study was to
verify, through a multicriteria method, the main criteria used by students and
teachers of the undergraduate course in Accounting Sciences to evaluate the
quality of the offered services, verifying the existence of gaps between both
parties. The study made use of the quantitative and exploratory methodology,
using a modeling technique through a field study, and the data collection was
done through semi-structured questionnaires using a Software. The result was
that the criterion of greatest relevance in the quality assessment, according to
the students and teachers, was the “Ethics of the employees”. However, it was
concluded that only the most important criterion was aligned for both parties,
and there were gaps in the analysis of the hierarchy of criteria pointed out as
relevant by students and teachers.

Keywords: Services. Quality criterion. AHP Methodology. Gaps.

1 INTRODUCAO

As instituicdes educacionais, principalmente as relacionadas ao ensino
superior, tém assumido papel principal na formacgao de profissionais, 0s quais,
a cada dia, se deparam com a exigéncia das organizacdes em busca de
colaboradores cada vez mais capacitados. As instituicbes de ensino tém sido
reconhecidas a cada dia como uma prestadora de servicos e, como tal, tem o
papel de oferecer qualidade no servigo prestado (TACHIZAWA, ANDRADE,
2006; MIRANDA, ARAUJO, 2015).

Revista Executive On-Line, Bebedouro SP, 2 (1): 80-94, 2017.



82

Cada “consumidor” possui uma visao diferente de qualidade, tendo
maneiras diferentes de mensurar a mesma, seja no prec¢o, caracteristicas,
marcas, entre outros (PALADINI, 2009).

Em termos de servigco, o consumidor esta diretamente envolvido com o
processo produtivo, podendo este mudar de postura e opinido rapidamente.
Devido a isso, os servicos devem ter uma certa flexibilidade, de forma que as
organizagOes estejam prontas para fazer alterag6es com o intuito de convencer
(atender) o cliente (PALADINI, 2013).

A qualidade em servigos pode ser definida como aquela que satisfaz a
expectativa do consumidor. Segundo Casas (1999, p. 16), “o produto final de
um servico é sempre um sentimento”.

Considerando a complexidade da gestdo dos servicos no que diz
respeito a identificar e atender as expectativas dos clientes, a gestdao da
gualidade torna-se atividade de grande importancia cuja elaboracao representa
certo nivel de dificuldade, sendo necessario que os gestores busquem métodos
gue contribuam com esse processo.

Em se tratando de uma metodologia que contribua para a solugcéo de
problemas complexos, o método de Processo de Andlise Hierarquica - AHP
(Analityc Hierarchy Process), criado em meados da década de 70 por Thomas
L. Saaty, representa um instrumento de apoio na tomada de decisbes. O
mesmo auxilia a comparagéo entre dois ou mais critérios, utilizando uma escala
numérica para identificar qual fator tem mais importancia, buscando identificar
a solucéo para o problema mediante consisténcia logica (SAATY, 1990).

O processo de analise hierarquica representa uma teoria de medida para
lidar com critérios quantificaveis, intangiveis as experiéncias e conhecimentos
das pessoas (VARGAS, 2010).

Através do Método AHP é possivel identificar os critérios que os alunos
consideram de maior relevancia quando se trata de avaliar a qualidade dos
servigos prestados em uma instituicdo de ensino (SAMPAIO; LOPES, 2016).

O método foi considerado como um dos mais faceis de ser
compreendido pelos seus fatores que dizem respeito a execucédo de aplicacdes
praticas, sendo de grande utilidade pelos tomadores de decisdo (BESTEIRO,
2003).
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Desta forma, considerando o contexto apresentado, surge o seguinte
guestionamento: como o Processo de Analise Hierarquica (AHP) pode
contribuir na identificagdo de lacunas entre os critérios relevantes para a
avaliacdo da qualidade dos servicos de uma Instituicdo de Ensino Superior,
segundo o ponto de vista de alunos e docentes?

Baseado nessa questdo, o objetivo principal do trabalho € verificar,
mediante método multicriterial, quais os principais critérios utilizados pelos
alunos e docentes do curso de graduacdo em Ciéncias Contédbeis para avaliar
a qualidade dos servicos oferecidos por um Centro Universitario verificando a
existéncia ou ndo de lacunas entre ambas as partes.

De forma especifica, os objetivos foram assim estabelecidos: (a)
elaborar um instrumento de coleta de dados mediante metodologia AHP,
direcionado para alunos e docentes do curso de Ciéncias Contdbeis em um
Centro Universitario; (b) verificar os critérios de qualidade que os discentes e
docentes consideram como relevantes na avaliacdo da qualidade dos servicos;
(c) correlacionar as respostas dos alunos e docentes do curso em questao,
verificando a existéncia ou ndo de lacunas entre os critérios que estes julgam
mais relevantes.

A competicdo acirrada entre as empresas, mesmos para com as
atuantes na area de ensino e afins, faz com que as organiza¢des tenham que
mudar e evoluir constantemente, ndo podendo se limitar mais a sua tradicional
base de clientes, uma vez que estes demandam cada vez mais a exceléncia
nos servigos (TACHIZAWA, ANDRADE, 2006).

As instituicOes de ensino estdo sujeitas a uma grande dificuldade em
estabelecer os critérios de qualidade a serem priorizados, uma vez que estes
representam certa complexidade (TACHIZAWA, ANDRADE, 2006).

Sendo assim, o presente estudo se justifica uma vez que aborda o
contexto da qualidade dos servicos em instituicdes de ensino, contribuindo com
as entidades que atuam nesta area. O trabalho representa significativa
contribuicdo social, podendo ser utilizado como fonte de consulta para

trabalhos relacionados com o tema proposto.

2 REFERENCIAL TEORICO
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2.1 Instituicdes de Ensino

Instituicdo de ensino superior (IES) € o nome que se da a uma instituicdo
que fornece educacao superior, assim como as universidades, faculdades,
escolas etc. (BARREYRO, 2010).

As instituicOes de ensino no Brasil apresentaram crescimento gradativo
nos ultimos dez anos. A procura pelo conhecimento e capacitagdo vem se
alavancando, porém os discentes ainda encontram dificuldade em qual curso
se ingressar e por qual motivo (MIRANDA, ARAUJO, 2015).

O INEP (Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais)
elabora anualmente os dados que apontam para 0 crescimento dos cursos
presenciais e a distancia. Percebe-se um crescimento de aproximadamente
30% de 2007 para 2012 em termos de cursos e, também, de cerca de 34% no
namero de alunos, conforme Tabela 1 (MIRANDA, ARAUJO, MIRANDA 2015).

TABELA 1: Crescimento do ensino superior no Brasil 2007 a 2012

ANO IES CURSOS MATRICULADOS
2012 2365 20.718 7.027.888
2011 2365 20.420 6.739.689
2010 2378 29.507 6.379.299
2009 2314 28.699 5.954.021
2008 2252 24719 5.808.017
2007 2281 23.488 5.250.147

Fonte: Adaptagdo INEP (2014)

O mercado de trabalho representa grande influéncia para a demanda de
formacdo superior, uma vez que acaba por estabelecer que vagas de
trabalhos, juntamente com melhor remuneracdo, esta correlacionado a
capacitacdo do individuo, dentre outros fatores. Neste contexto, as instituicdes
de ensino favorecem a formacao de novos profissionais, pois sdo capazes de

criar um publico diferenciado e especializado (ZABALZA, 2007).

2.2 Servigos

Lovelock e Wright (2004) afirmam que definir servigos € tradicionalmente

dificil, pois, na maioria das vezes, ndo se sabe o motivo pelo qual os servicos
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sao criados e oferecidos aos clientes. Para os autores, a definicdo de servicos
pode ser estabelecida através de duas formas:
e Servico é uma acao ou atividade oferecida por um elemento a outro. O
recurso pode estar vinculado a um produto fisico;
e Servico € uma pratica econdmica que agrega valor e supre beneficios
para o consumidor em tempos e lugares distintos.

O setor de servigos no Brasil, segundo o IBGE,corresponde a 70% do
PIB, gerando 75% dos empregos formais. Pode-se dizer que entre dez
unidades vendidas, sete dessas unidades originam-se da prestacdo de
servigcos (PALADINI, 2013).

Segundo Gianesi e Corréa (2013), os fatores que contribuem para o
aumento na demanda dos servicos sdo: o desejo de obter melhor qualidade de
vida; ter mais tempo e entretenimento; e seguranca.

Atualmente, os servicos sdo considerados como o centro da atividade
econdmica e um dos pilares da economia; € uma atividade que atende as
necessidades de diversos grupos de compradores (COBRA, 2004).

Pode-se concluir que o setor de servicos esta crescendo gradativamente
e, devido a esse fator, grande é a importancia de que o mesmo seja oferecido
com qualidade e responsabilidade, buscando atender as expectativas dos

consumidores.

2.2.1 Qualidade em Servigos

Nos ultimos 20 anos a “era dos servi¢os” sofreu grandes transformacodes
e, com isso, contribuiu na geracdo de novos perfis de consumidores
(PALADINI, 2013). O desejo de aquisicdo de um servico comeca atraves da
expectativa que o marketing passa aos clientes; devido a esse fato é
importante que 0 mesmo seja prestado com comprometimento e qualidade
(LOVELOCK, WRIGHT, 2004).

O setor de servicos precisa ter uma certa flexibilidade para que se possa
conquistar o cliente, pois os consumidores estdo cada vez mais envolvidos com
0 processo produtivo (PALADINI, 2013).

A qualidade é o diferencial atrativo mais procurado pelos clientes.

Segundo Kotler (2005), o contentamento do cliente esta interligado com a
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gualidade oferecida pelo servico, pois cria-se um vinculo afetivo com a
empresa e a marca.

A qualidade € um fator importante na escolha do cliente pelo servico
gue, com o passar dos anos, tem exigido perfeicao nos produtos e servigos que

adquire.
2.3 Metodologia AHP

A metodologia AHP é uma teoria que utiliza critérios quantificaveis e
intangiveis como fator de analise; desfruta-se, também, das experiécias e
conhecimentos das pessoas (VARGAS, 2010).

O método AHP é uma das principais ferramentas mateméaticas que
auxilia na tomada de decisédo. Seu proprosito inicial comeca pela ramificacao
do problema e o reconhecimento dos elementos (critérios) direcionado ao
mesmo, de forma que o parecer sera analizado por meio de comparagao “par a
par’ dentro de cada critério (Figura 1), manuseando dados concretos ou
pensamentos humanos como referéncia gerando valores numeéricos (SAATY,
2008).

Figura 1: Estrutura Hierarquica do Método AHP

Critério 01 Critério 02 Critério 03 Critério 04

Alternativa 01 Alternativa 02 Alternativa 03

Fonte: Saaty (2008)

A comparacdo € realizada entre os critérios. Apés efetuada a
comparacao, calcula-se a probabilidade numérica entre elas; quanto maior a
probabilidade, maior sua contribuigéo final (VARGAS, 2010).

Vargas (2010) descreve que a escala em pares recomendada por Saaty
€ a mais empregada aplicando valores de 1 a 9, definindo a importancia de

cada alternativa em comparacao a outra representada através da Tabela 2.
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Tabela 2: Representacdo Numérica

NUMERO IMPORTANCIA
1 Importanciaigual, ou seja as duas atividades contribuem igualmente para o mesmo objetivo.
3 Importdncia moderada, a experiencia e o julgamento favorece uma atividade em relacdo a outra.
5 Favorece fortemente uma atividade.
7 Muito forte ou demonstram impontdncia
g E de extremna importdncia, & o nivel mais ato.

246e8 Por compromisso entre os valores superiores as ver es é preciso um julgamento numeéricao,
porgue ndo ha como descrevélos.

Fonte: Adaptacado Vargas 2010

Através da metodologia AHP pode-se desmembrar o problema geral em
propor¢cées menos importantes, preservando esses problemas menores na
decisao final (SAATY, 1994).

A metodologia AHP estrutura o problema como uma hierarquia, ou seja,
atribui prioridades que vao diminuindo ao longo do processo. Uma forma de
estruturar uma deciséo é partir da menor base, dividindo os elementos gerais
em menores para que possam ser controlados com mais facilidade (SAATY,
1994).

Quando o parecer se julgar inconsistente, analisa-se a ordem a fim de
descobrir qual a sentenca que apresenta mais inconsisténcia. Se a andlise nédo
chegar a consisténcia, € preciso reunir mais informacoes e refazer o processo
(SAATY, 1994). Cada matriz apresenta uma propor¢cdo de consisténcia (CR)
gue analisa a inconsisténcia do grupo de decisdes. Em uma matriz de 3 por 3
este fator representa 5%; na de 4 por 4 representa 8%; para as matrizes
maiores, representa cerca de 10% (SAATY, 1994).

O método de analise hierarquica foi avaliado pelas pessoas como 0 mais
facil de ser entendido pelo fato de utilizar métodos préticos, facilitando a
tomada de decisdes (BESTEIRO, 2003).

Conclui-se que o método AHP é uma ferramenta que transforma os
problemas em variaveis mais facilmente compreensiveis para que se possa

tomar uma decisdo mais precisa em relacdo ao critério comparado.

3 METODOLOGIA

O presente estudo fez uso da metodologia quantitativa e exploratoria
mediante técnica de modelagem através de um estudo de campo. A pesquisa

guantitativa caracteriza-se pelo uso de instrumentos estatisticos, preocupa-se
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com o desempenho geral dos acontecimentos. Portanto, ndo requer grande
conhecimento. O método garante a exatiddo dos resultados e evita
interferéncias na andlise e interpretacdo, atribuindo certa margem de
seguranca (BEUREN, 2013).

Segundo Andrade (2002), a pesquisa exploratéria ressalta algumas
funcdes essenciais como: (i) fornece maiores informacdes sobre o tema
pesquisado; (ii) simplifica a delimitagcdo do tema; (iii) direciona a definicdo dos
objetivos; (iv) encontra um novo sentido sobre o assunto.

A técnica de modelagem modifica as correlacbes constatadas em um
sistema que representa matematicamente as hipéteses em ligacdes causais.
Essa técnica propicia uma troca de analise exploratéria para uma concepcao
confirmatoria (SILVA, 2006).

O estudo de campo tem como objetivo reunir informacdes e/ou
conhecimentos a respeito de um problema, a fim de encontrar respostas
(MARCONI, LAKATOS 1999).

A coleta de dados foi realizada mediante um modelo estruturado através
do Software Super Decisions, com os discentes e docentes do curso de
Ciéncias Contabeis de um Centro Universitario localizado na regido de Ribeirdo
Preto — SP. O software em questdo permite a estruturacdo do problema
(modelo) através de andlise multicriterial, contexto base da metodologia AHP.

A amostra de alunos estabelecida representa 25% dos alunos do curso,
sendo: 16 alunos do primeiro ano, 16 alunos do segundo ano, 13 alunos do
terceiro ano e 12 alunos do quarto ano. A selecéo dos alunos foi aleatéria.

No que diz respeito a amostra dos docentes, a mesma representava,
aproximadamente, 35% dos professores que atuam no referido curso,

totalizando 5 docentes.
4 RESULTADOS

A pesquisa foi realizada através do Software Super Decisions (Figura 2),
analisando as seguintes dimensdes:

- Funcionario: aborda os critérios conhecimento, presteza, paciéncia em

explicar, vestimenta, ética e pontualidade;
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- Docente: aborda os critérios conhecimento, presteza, paciéncia em ensinar,
vestimenta, ética, pontualidade;

- Estrutura: aborda os critérios localizacdo, facilidade em estacionar,
instalagcbes modernas, seguranga, ambiente climatizado e internet (acesso
remoto);

- Curso: aborda os critérios grade curricular, semana de estudos, viagem

técnica, feiras e atividades préticas.

Figura 2: Estrutura hierarquica dos critérios na avaliagcdo da qualidade

File Depge  hpssCompare  Comgotabors  Mebworks  Melp
FR&El A ndis  +[F

| Crualidnds Sanvigo =[O0 %

Expactaing J.:‘;m-l

P:TIH'\#HI Paenalsisi !W\-‘f-ls.‘-l

Fonte: Autoria Prépria

4.1 Critérios relevantes: docentes de Ciéncias Contabeis

Foram abordados 5 docentes, aproximadamente 35% do corpo docente
do curso de Ciéncias Contébeis da instituicdo objeto de estudo. Com relacao
aos critérios analisados para a mensuracdo da qualidade nos servigcos
oferecidos, destacou-se como de grande relevancia para os docentes 0s
seguintes critérios “Etica dos Funcionarios”, “Grade Curricular’ e “Atividades
Praticas” (Tabela 3), sendo o primeiro critério relacionado a dimensao
funcionério e os dois demais com a dimenséao curso.

Relacionando os trés critérios de menor relevancia em relacéo

a avaliagdo da qualidade dos servigos, foram “Ambiente Climatizado”,
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“Facilidade em Estacionar” e “Vestimenta do Funcionario” (Tabela 3), dois dos

critérios relacionado a dimensao estrutura e o ultimo relacionado a funcionario.

TABELA 3: Critérios Docentes ordenados por peso de importancia.

Critérios Docentes ordenados por peso de importancia

Critério Média Ajustada % Importancia Diferenca na comparacdo com o critério mais importante (%)
Etica Funcionario 11,16109640 100 0
Grade Curricular 9,13817891 81,88 18,12
Atividades Praticas 6,68355382 59,88 40,12
Presteza Funcionério 5,99056732 53,67 46,33
Semana de Estudos 5,57466539 49,95 50,05
Paciéncia em Explicar do Docente 5,18897896 46,49 53,51
Empenho em Ensinar do Docente 4,94475552 44,30 55,70
Conhecimento Funcionario 4,93087613 44,18 55,82
Conhecimento do Docente 4,86127345 43,56 56,44
Paciéncia em Ensinar do Docente 4,46621076 40,02 59,98
Presteza do Docente 4,46621076 40,02 59,98
Etica do Docente 4,13576629 37,06 62,94
Pontualidade do Docente 3,93230420 35,23 64,77
Vestimenta do Docente 3,83491605 34,36 65,64
Viagem Técnica 2,73504909 24,51 75,49
Feiras 2,71088350 24,29 75,71
Internet (acesso remoto) 2,26154299 20,26 79,74
Seguranga 2,23503602 20,03 79,97
InstalagGes Modernas 2,08342314 18,67 81,33
Pontualidade Funcionario 2,06543438 18,51 81,49
Acessibilidade 2,02260395 18,12 81,88
Localizagéo 1,48449479 13,30 86,70
Ambiente Climatizado 1,24302125 11,14 88,86
Facilidade Estacionar 1,00527952 9,01 90,99
Vestimenta Funciondrio 0,84387740 7,56 92,44

Fonte: elaboracéo propria

Considerando os critérios abordados na Tabela 3, percebe-se uma
diferenca de 18,12% do primeiro para o segundo critério. Ja no caso do

primeiro critério para com o ultimo, a diferenca passa a ser de 92,44%.

4.2 Critérios relevantes: discentes de Ciéncias Contabeis.

Foram abordados 57 alunos, aproximadamente 25%, do curso de
Ciéncias Contabeis da instituicdo estudada, distribuidos entre os quatro anos
de duragéao do curso.

Dos critérios considerados pelos discentes na avaliagdo da qualidade
dos servicos prestados, verificou-se maior relevancia dos critérios “Etica

Funcionario”, “Empenho em Ensinar do Docente” e “Paciéncia em Explicar do
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Docente” (Tabela 4), sendo o primeiro critério relacionado a Dimensao
Funcionarios e os dois demais relacionados a Dimensao Docente.
Relacionando os trés critérios de menor relevancia, destaca-se
“‘“Ambiente Climatizado”, “Vestimenta do Docente” e “Facilidade em Estacionar”
(Tabela 4), sendo dois desses critérios relacionado a Dimenséo Estrutura e um

a Dimensao Docente.

TABELA 4: Critérios Discentes ordenados por peso de importancia.

Critérios Discentes ordenados por peso de importancia

Critérios média ajustada % Importancia Diferenca na comparagéo com o critério mais importante (%)
Etica Funcionario 7,835751346 100 0
Empenho em Ensinar do Docente 7,499965413 95,71 4,29
Paciéncia em Explicar do Docente 6,988884099 89,19 10,81
Grade Curricular 6,569866145 83,84 16,16
Paciéncia em Ensinar do Docente 6,565702675 83,79 16,21
Atividades Préticas 5,593034183 71,38 28,62
Presteza Funcionario 5,146228573 65,68 34,32
Semana de Estudos 5,138505158 65,58 34,42
Conhecimento do Docente 4,959087965 63,29 36,71
Viagem Técnica 4,756896641 60,71 39,29
Etica do Docente 4,638640054 59,20 40,80
Conhecimento Funcionério 4,559248141 58,19 41,81
Feiras 4,008458532 51,16 48,84
Seguranca 3,954170144 50,46 49,54
Pontualidade Funcionario 3,504602603 44,73 55,27
Presteza do Docente 3,502568722 44,70 55,30
Internet (acesso remoto) 2,646198121 33,77 66,23
Pontualidade do Docente 2,57996056 32,93 67,07
Instalagdes Modernas 2,034480519 25,96 74,04
Vestimenta Funcionario 1,526559647 19,48 80,52
Localizagéo 1,466028937 18,71 81,29
Acessibilidade 1,428507037 18,23 81,77
Ambiente Climatizado 1,303568126 16,64 83,36
Vestimenta do Docente 1,167570195 14,90 85,10
Facilidade Estacionar 0,625516463 7,98 92,02

Fonte: elaboracao propria

Considerando os critérios abordados na Tabela 4, percebe-se uma
pequena diferenca percentual do primeiro para o segundo critério mais
importante, sendo de 4,29%. Com relacdo a diferenca do critério mais relevante

e do ultimo, a diferenca foi de 92,02%.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo em questdo possibilitou verificar os critérios de maior

relevancia para alunos e docentes de um Centro Universitario no que diz
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respeito a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados, utilizando para tanto
a metodologia AHP.

No que diz respeito aos discentes, verificou-se que os critérios de maior
importancia foram “Etica dos Funcionarios”, “Grade Curricular’ e “Atividades
Praticas”. Ja com relacdo aos docentes, verificou-se que os critérios de maior
importancia foram os critérios “Etica Funcionario”, “Empenho em Ensinar do
Docente” e “Paciéncia em Explicar do Docente”.

Concluiu-se que nao houve discrepancia entre o critério mais importante
apontado por ambas as partes, conforme Tabela 5. Entretanto, o restante da
hierarquia dos critérios em termos de importancia apresentou variacoes
(lacunas) entre o que alunos e professores apontaram como relevante na
avaliacdo da qualidade dos servigos. No segundo critério de maior relevancia,
por exemplo, observa-se que para os discentes foi “Empenho em ensinar do
docente” e, em contrapartida, para os docentes foi “Grade curricular’ (Tabela
5).

TABELA 5: Lacunas entre os critérios apontados pelos discentes e
docentes

Critérios ordenados por peso de Importancia

Critérios dos Discentes Média ajustada Critério dos Docentes Média Ajustada
Etica Funcionario 7,835751346 Etica Funcionario 11,16109640
Empenho em Ensinar do Docente 7,499965413 Grade Curricular 9,13817891
Paciéncia em Explicar do Docente 6,988884099 Atividades Praticas 6,68355382
Grade Curricular 6,569866145 Presteza Funcionario 5,99056732
Paciéncia em Ensinar do Docente 6,565702675 Semana de Estudos 5,57466539
Atividades Praticas 5,593034183 Paciéncia em Explicar do Docente 5,18897896
Presteza Funcionario 5,146228573 Empenho em Ensinar do Docente 4,94475552
Semana de Estudos 5,138505158 Conhecimento Funcionario 4,93087613
Conhecimento do Docente 4,959087965 Conhecimento do Docente 4,86127345
Viagem Técnica 4,756896641 Paciéncia em Ensinar do Docente 4,46621076
Etica do Docente 4,638640054 Presteza do Docente 4,46621076
Conhecimento Funcionario 4,559248141 Etica do Docente 4,13576629
Feiras 4,008458532 Pontualidade do Docente 3,93230420
Seguranca 3,954170144 Vestimenta do Docente 3,83491605
Pontualidade Funcionario 3,504602603 Viagem Técnica 2,73504909
Presteza do Docente 3,502568722 Feiras 2,71088350
Internet (acesso remoto) 2,646198121 Internet (acesso remoto) 2,26154299
Pontualidade do Docente 2,57996056 Seguranca 2,23503602
Instalagdes Modernas 2,034480519 Instalagdes Modernas 2,08342314
Vestimenta Funcionario 1,526559647 Pontualidade Funcionario 2,06543438
Localizacao 1,466028937 Acessibilidade 2,02260395
Acessibilidade 1,428507037 Localizagao 1,48449479
Ambiente Climatizado 1,303568126 Ambiente Climatizado 1,24302125
Vestimenta do Docente 1,167570195 Facilidade Estacionar 1,00527952
Facilidade Estacionar 0,625516463 Vestimenta Funcionario 0,84387740

Fonte: elaboracao propria
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O estudo limitou-se a andlise de um curso especifico em um Centro
Universitario. Outros trabalhos que envolvam mais cursos e outras instituices

de ensino sdo de importancia para contribuir com a tematica em questao.
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