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RESUMO

Este trabalho procurou identificar os fatores de qualidade que, na percepcdo dos
discentes de Ciéncias Contéabeis, influenciam a qualidade do ensino superior, e a relagdo
de causalidade entre esses fatores. Os fatores identificados se apdiam em pessoas, no
processo de aprendizagem do discente e nos aspectos tangiveis. Para verificar
empiricamente a adequagdo do modelo proposto, foram obtidos dados junto a discentes
em Instituicdes de Ensino Superior no Estado de Sao Paulo, por meio de um
questionario. Foi usada a Modelagem de Equagdes Estruturais, seguida de um processo
de ajustamento dos dados coletados, o que permitiu testar cinco constructos enddgenos
provenientes da teoria. Os resultados indicaram que os discentes baseiam a escolha da
instituicdo em fun¢do da localizagdo, e que a opg¢ao pelo curso tem por base o mercado
de trabalho. Relativamente aos fatores de qualidade percebidos, a ordem encontrada foi:
Corpo Docente; Corpo Técnico - Administrativo; Aspectos Tangiveis; Processo e
Relacionamento entre Discentes. Foi possivel classificar, dentro de cada fator, a
importancia de suas variaveis em fun¢do das cargas fatoriais obtidas.

Palavras — Chave: Ensino Superior — Qualidade — Contabilidade — Causalidade —

Servigo.



ABSTRACT

This study aimed to identify the quality aspects that, according to the perception of
Accounting students, influence the overall quality of the high education program, as
well as the causality relationship among those factors. The identified factors are based
on the people, on the students learning process, and on the tangible aspects. To verify
whether the proposed model is adequate or not, it was obtained some data with students
in Universities, colleges and faculties in the State of Sao Paulo, by means of a
questionnaire. The data were treated by the Structural Equations Modeling, as well as an
adjusting process of the collected data. Through this process, it was possible to obtain
five endogenous constructs. The results showed that the students choose their
university, college and faculty based on their location, and that they choose such a
course taking into account the job market. Relatively to the perceived factors of quality,
the joined order was: professors’ team; technical and administrative team; tangible
aspects; process and relationship between students. It was possible to classify, inside of
each factor, the importance of its variables in function of gotten loads.

Key terms: Hight Education - Quality - Accounting - Cause-Effect Relationship -
Service
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1 INTRODUCAO

A crescente demanda de discentes ingressantes em institui¢des de ensino superior
particulares, a partir da promulgagdo da Lei n® 9394/96 — Nova Lei de Diretrizes ¢ Bases da
Educacdo Nacional, deve-se, dentre outros fatores, a maior ofertas de vagas, ao aumento da
renda per capita e da disponibilidade financeira em algumas regides do Brasil. Outro fator a
ser considerado ¢ o acirramento na concorréncia pela disputa de alunos neste setor de
servigos, o que vem estimulando, em algumas situagdes, o uso de novas técnicas e tecnologias

que buscam promover a qualidade dos servigos de ensino superior.

A importancia do ensino superior no Brasil, decorre do fato de ele ser usado como
um dos critérios para inser¢do no mercado de trabalho, o que subsidia a decisdao do
ingressante por uma Instituicdo de Ensino Superior (IES). Essa importincia tem sido
percebida pelas IES, que precisam estar atentas as demandas da sociedade e do mercado de

trabalho.

Estudos realizados no Brasil, (Barros e Silva,1998 e Cunha, 2002) revelaram que a
mensuracdo da qualidade do servigo depende das percepcdes dos consumidores, e que estas
estdo relacionadas as suas expectativas. Observou-se um crescimento na oferta de servigos
educacionais no Brasil a partir dos anos 1980 (INEP, 2003). Esse crescimento atendeu grande
parcela da populacdo, e tem despertado no publico consumidor uma maior percepcao em

relacdo a qualidade dos servicos, e como esta qualidade ¢ percebida.

Segundo Barros e Silva (1998), a demanda por Educacdo, particularmente no nivel
superior, ocorre como um mecanismo de mobilidade social das varias camadas da sociedade.
Da mesma forma que o apontado por Leite (2005, p. 121), essas parcelas da populagdo vém
buscando melhores condi¢des de vida e maior status social, e pressionaram as varias

instancias do governo por maiores oportunidades educacionais.

O aumento do setor de servigos, ai incluidas as instituigdes de ensino superior
particulares, levou a niveis crescentes de competicao nesse setor. A maior competitividade
entre as organizagdes tem como uma conseqiiéncia a exigéncia, por parte desse consumidor,
de mais e melhores servicos. E possivel afirmar que a busca de vantagens competitivas por

empresas de servigos esta relacionada ao atendimento das necessidades do consumidor, o que
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poderé ajudar essas organizagdes a identificar como seus clientes potenciais e reais visualizam

ou percebem a qualidade de seus servigos.

De acordo com Barros e Silva (1998) nesse cendrio € possivel pensar que as
habilidades necessarias para o mercado de trabalho estdo se tornando cada vez mais
complexas, e que as vantagens competitivas de empresa estdo cada vez mais ligadas a

qualidade de seu quadro de funcionarios.

As empresas prestadoras de servigos tendem a criar e oferecer postos de trabalho
com exigéncia de qualificacdo especifica, mais e mais elevada, o que pode ser apontado como
uma das causas da maior demanda por ensino superior (MIZNE, 2004). E de esperar que o
mesmo ocorra com o Curso de Ciéncias Contabeis, e as atividades contabeis realizadas nas

organizagoes.

O crescimento do ensino superior brasileiro pode ser expresso em numeros e
percentuais. Dados do INEP (2003) revelaram que em 2003 havia nas varias regioes do Brasil
941 IES oferecendo o curso de Ciéncias Contabeis. Estes dados estdo sumarizados na tabela

01.

Tabela 1 — Cursos de Ciéncias Contabeis no Brasil

Regido Qtde %
Centro Oeste 108 11,5
Nordeste 182 19,3
Norte 60 6,4
Sudeste 396 42,1
Sul 195 20,7
Totais 941 100,0

Fonte: INEP, 2003.

Em 2003, os setores publicos e privados da educagdo movimentaram mais de R$100
bilhdes (MIZNE, 2004). Na mesma época havia no Brasil 1.859 IES, abrangendo todos os
cursos de ensino superior; dessas, 207 eram publicas e 1.652 privadas. Essa situacdo coloca o
Brasil como um pais que apresenta o sistema de ensino superior altamente privatizado, atras

somente de poucos paises (INEP, 2003).

As IES privadas estdo inseridas em um cenario competitivo, € precisam atuar com
importante orientagdo de servigos. Isso pressupde que uma das tarefas das IES ¢ a

identificacdo e o atendimento das necessidades e expectativas do seu mercado alvo.

Os numeros apresentados pelo censo do INEP de 2003 revelaram uma oportunidade

para investigar e estudar a prestagdo dos servigos educacionais. A literatura oferece estudos e
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discussodes sobre questdes como as implicagdes sociais e politicas acerca das expectativas e
tendéncias para as IES privadas, o processo da avaliacdo institucional realizado pelo governo
federal, o papel das IES frente ao mercado de trabalho e os educadores, os alunos e cidadaos
que recebem o servico educacional (AICPA, 2005; CARDIM, 2004). De forma especifica,
identificou-se a oportunidade para o estudo da prestacio de servigos educacionais em
Ciéncias Contabeis, e quais seriam os fatores de qualidade percebidos pelos discentes desses

Cursos superiores.

As IES privadas precisam criar e manter meios para atender aos anseios dos alunos, e
o termo qualidade ¢ bastante usado. Entretanto, ndo deveria ser um mero atributo da oferta, e
sim um modo de pensar, ser e fazer das pessoas e organizagdes. E preciso falar em qualidade
do sistema educacional, em exceléncia na Educagdo e em qualidade dos servigos prestados, na
busca e no entendimento das varidveis envolvidas no processo educacional (BARROS E
SILVA, 1998). Pode-se afirmar que, nas IES, os clientes sdo os alunos e, direta ou

indiretamente, a sociedade espera usufruir aquilo que esse servi¢o educacional produz.

Ariza (2004) assevera que ndo existe uma forma basica e facil para conquistar e
manter alunos. Contudo, o autor acredita que o discente deseje receber um servico
educacional sério e de qualidade, oferecido por um corpo docente qualificado e capacitado,
tudo amparado por funcionarios treinados e motivados, com instalagcdes adequadas, além de

querer ver o nome de sua escola projetado entre as melhores.

Ao se considerar as diferengas entre servigos e bens fisicos, atingir um nivel de
qualidade satisfatorio em servigos exige das instituicdes de ensino superior uma avalia¢ao
critica, de dimensdes muitas vezes distintas daquelas exigidas para a produgdo de bens. A
qualidade de bens manufaturados tem como enfoque a qualidade do produto, e o controle da
qualidade ndo ¢ realizado somente com o produto acabado, mas durante o processo de
fabricacdo, o que permite identificar e eliminar / mitigar falhas de producdo, antes do

consumidor ter acesso ao produto.

Lovelock e Wright (2001) identificaram e apontaram oito dimensdes para a avaliagdao

da qualidade de bens fisicos:
a) Desempenho nas caracteristicas operacionais basicas do produto central;
b) Aspectos caracterizados por complementos ou suplementar de servigo;

c) Confiabilidade;
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d) Conformidade as especificacdes, e sdo atendidos os padrdes pré-estabelecidos e a

caracteristicas operacionais;
e) Durabilidade, ou seja, quanto tempo o produto continua a ser util;
f) Funcionalidade do servigo, rapidez, cortesia, competéncia e facilidade de conserto;
g) Estética;

h) Qualidade percebida em termos da imagem e reputagdo do produto e da empresa

responsavel por ele.

A qualidade do servigo ndo pode ser controlada e avaliada da mesma maneira. O lado
humano presente nos servigos ¢ uma caracteristica fundamental, pois ocorre a participacao do
cliente no processo e prestacdo e entrega do servigo, via interacdo com os funcionarios da
prestadora dos servicos. No caso dos servigos educacionais, para os quais ¢ vital a interacao
entre o fornecedor (as IES) e receptor (os discentes), esta relagdo fica mais perceptivel. E
preciso considerar as demais caracteristicas do servigo: a intangibilidade, a impossibilidade de
transferéncia de propriedade, a heterogeneidade, a variabilidade e a impossibilidade de

manuten¢do de estoque.

O servigo também deve representar para o consumidor um pacote de beneficios,
uma combinag¢do de bens tangiveis e intangiveis. Ao se hospedar em um hotel, o cliente
espera uma cama limpa e confortdvel para dormir, que ¢ um bem tangivel; porém, o
tratamento recebido na recep¢do ou o tempo gasto durante o check-in, considerados itens
intangiveis, favorecem um impacto positivo ou negativo na sua percepcao de qualidade do
servico. Assim, o bem tangivel ndo é o unico item imperativo para a experiéncia e para a

percepcao da qualidade do servico (BATESON E HOFFMAN, 2001).

Em se tratando de servigos educacionais, muitos aspectos devem ser considerados, e
¢ necessario identificar quais dimensdes sdo importantes para a avaliagdo da qualidade. E
possivel realizar essa avaliagdo na prestagdo do servico educacional pelas IES de duas

maneiras:

a) Relacionada as dimensdes do processo de producdo e consumo do servigo, como

corpo docente, pre¢o da mensalidade e demais condic¢des de oferta;

b) Relacionada ao resultado do processo de producao e consumo do servico, que pode ser

a empregabilidade dos alunos, por exemplo, a capacidade e habilidade que ele
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aprendeu e adquiriu com o servico recebido, o “aprender a aprender” (PELEIAS,

2006).

Oferecer ensino superior de qualidade tem se apresentado como um dos desafios aos
administradores e mantenedores das IES e demais participantes que interagem nesse processo

de servico, como os coordenadores ¢ docentes.

A Lei n°® 9.131/1995 criou o Conselho Nacional de Educacdo (CNE) e o Exame
Nacional de Cursos. O Decreto n° 2.026/1996 institucionalizou o sistema nacional de
avaliacdo, depois substituido pelo n° 3.860/2001. A Lei n® 9.394/1996 - Nova Lei de
Diretrizes ¢ Bases da Educagdo Nacional (LDB), criou um novo arcaboug¢o normativo do
ensino superior, situagdo que requereu outros atos regularizadores expedidos pelo Ministério
da Educagdo, que iniciaram um processo de mudanga no perfil do ensino superior brasileiro, e

nas caracteristicas de sua oferta.

As alteracdes na Legislagdo Educacional tém buscado direcionar as IES para uma
formagdo global do ser humano, inserido em um contexto profissional e social. Para as
Ciéncias Contabeis, esse processo de mudanga iniciou com a Resolugdo n° 3/1992, até atingir
a CNE/CES n°. 10/2004, para indicar as diretrizes e base curricular para facilitar a consecugao

dos objetivos do curso em prol da valorizagao da categoria. (PELEIAS, 20006).

A resolugdo apresentou uma proposta de nova grade curricular, sugerida para as IES
se adaptarem aos seus mercados alvo, e também para que possa haver uma unificagdo com o
Curriculo Global proposto pela Internacional Federations of Accountants (IFAC). Dentro do
IFAC, existe outro oOrgdo responsavel  especificamente pela educagdo contabil, o
Internacional Accounting Education Standards Boards (IAESB), que sera melhor analisado

na revisao da literatura deste trabalho.

A distribuigdo regional das IES que oferecem o curso Ciéncias Contabeis,
apresentada na tabela 1, revela o potencial de competi¢ao nesse setor. Um desafio para as IES
¢ adotar um processo de gestao e de tomada de decisoes que evite a queda na produtividade, a
evasao de alunos, a perda da rentabilidade e de espago no mercado. Para superar este e outros
desafios, algumas agdes seriam: ampliar os servigos prestados, monitorar as necessidades do
mercado, visualizar a IES no mercado, identificar o cliente com a IES e o curriculo ofertado, e
implantar instrumentos gerenciais de servigos. A implementacdo dessas e de outras acgdes

configuram o que Nakagawa (2007) denominou de modelo de governanca educacional.
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Essa preocupagao com a oferta de servicos educacionais e com a qualidade tornou-se
alvo de discussao da sociedade, impulsionada pela politica transparente das avaliacdes
institucionais e dos resultados apresentados pelo governo federal com os exames feitos pelos
discentes, caso do ENADE. A avaliagdo institucional realizada pelo Ministério da Educagao

(MEC), tem como dimensdes trés amplos niveis:

1) Organizacdo institucional, composta pelo Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI), projeto pedagdgico dos cursos e articulagdo das atividades académicas e

avaliacdo institucional (auto-avaliag¢do e avaliacdo externa);

2) Corpo docente, avaliado a partir da formagao académica e profissional, das condi¢des

de trabalho e do desempenho académico e profissional;

3) Instalagcdes, dimensdo avaliada por meio das condi¢des das instalacdes gerais,

biblioteca, laboratdrios e instalagdes especiais. (COSTA, 2004 e INEP 2003).

Vale ressaltar que a avaliacdo institucional parece ter um carater principalmente
regulatério, pois se preocupa com um resultado quantitativo para aferir se hd qualidade no
ensino. Apesar de realizar uma avaliagdo com o corpo discente, parece ndo haver uma
investigagdo mais aprofundada sobre quais sdo as expectativas dos alunos. Uma discussao
poderia surgir dai, j& que ¢ possivel perguntar com que competéncia um discente pode
discernir o que ¢ adequado ou ndo ao seu ensino, exatamente por se encontrar em um periodo

de aprendizagem.

Para Bateson e Hoffman (2001), o tipo de servigo educacional ¢ considerado como
de maior numero de atributos de confianca e experi€éncia. Tecnicamente, muitas vezes o
cliente ndo conhece o servigo a receber, mas baseia-se em experiéncias anteriores com o seu
prestador, na comunicacdo boca-a-boca com outros clientes ou usudrios do servigo ou na

comunicag¢do de diversas agdes empreendidas pela IES.

Souza (2006) realizou trabalho exploratorio junto a institui¢des de ensino superior
particulares na cidade de Sao Paulo que ofereciam o curso de Administracdo de Empresas.
Este autor usou testes estatisticos multivariados, divididos em etapas: andlise fatorial
exploratdria, andlise fatorial confirmatoria e modelagem estrutural. O objetivo era encontrar

fatores e indicadores que pudessem medir e avaliar os niveis de satisfagdo dos alunos.

Este trabalho tratou do curso superior de Ciéncias Contéabeis, sobre os conceitos de
servigos e qualidade, nas dimensdes pessoas, aspectos tangiveis e processo, de institui¢des de

ensino superior particulares do Estado de Sdo Paulo, e objetivou identificar os fatores de
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qualidade percebidos pelos discentes a partir dessas dimensdes. Pretendeu-se também oferecer
uma contribuicdo aos estudos para a gestdo de IES, sobre como a qualidade de servigos
educacionais pode ser avaliada. Em se tratando de servigos, ¢ importante entender e atender as
expectativas do cliente, pois € ele que, depois do processo de produgdo e consumo de servico,

estara habilitado a responder se tal servico tem qualidade.

1.1 O Problema de Pesquisa

Um problema ¢ uma questdo que mostra uma situagdo que precisa de discussdo,
investigacdo, decisdo ou solugdo. Para a Ciéncia, tal conceito ¢ insatisfatorio, pois ndo diz ou
implica 0o que os pesquisadores devem fazer para responder a questdo que o problema

apresenta MARTINS (1994).

Em pesquisa cientifica, “um problema ¢ uma questdo que pergunta como as variaveis
estdo relacionadas” (KERLINGER, 1980, p.35). Segundo o autor, um problema de pesquisa
cientifica ¢ sempre uma sentenga de forma interrogativa, e geralmente significa um
questionamento a respeito das relagdes entre fendmenos ou variaveis. Kerlinger (1980) cita

trés critérios a serem considerados na formulag¢do do problema:
a) Deve expressar as relagcdes entre duas ou mais variaveis;
b) Deve ser apresentado de forma interrogativa,

c¢) Implica possibilidades de testagem empirica, por meio da qual deve ser obtida uma

evidéncia real sobre a relagdo apresentada no problema.

Em fun¢do do exposto, o problema proposto para esta pesquisa € o seguinte: “Como
os discentes do curso de Ciéncias Contabeis percebem os fatores de qualidade nas IES

privadas no estado de Sao Paulo?”.

1.2 Objetivos do Estudo

Para Cooper e Schindler (2003, p. 96), os objetivos da pesquisa cientifica sdo a

informagdo exata do que o pesquisador planeja para a pesquisa proposta e devem ser a base
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para o processo de pesquisa, para a analise dos dados e para os resultados. Assim, foram

definidos um objetivo geral e objetivos especificos para este estudo.

1.2.1 Objetivo Geral

o Verificar, por meio da percepcdo dos discentes do curso de Ciéncias
Contabeis, os fatores de qualidade existentes nas Instituicdes de Ensino

Superior no estado de Sao Paulo.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Validar o modelo Teoérico aplicado pela Modelagem de Equagdes Estruturais;

b) Analisar a qualidade dos cursos de Ciéncias Contabeis no estado de Sao Paulo, por

meio da Modelagem de Equag¢des Estruturais;

c) Analisar a aderéncia dos constructos endogenos: corpo docente, corpo técnico
administrativo, relacionamento entre discentes, processo € aspectos tangiveis, ao

constructo exdgeno denominado qualidade;

d) Identificar e analisar o perfil dos alunos pesquisados, contribuindo para aprimorar o

ensino da Contabilidade no Estado de Sdo Paulo.

1.3 Justificativa

A definicdo do que vem a ser qualidade do servigo educacional parte da experiéncia
do cliente com o servico e da interagdo com o fornecedor, dentre outros fatores, e ndo apenas
de um padrdo interno ou de comparacdo com o principal concorrente. A qualidade percebida
pelo cliente deve representar um dos pressupostos para a adaptagao da empresa a um universo
em constante mudanga, sujeito a forte pressao competitiva; portanto, com maiores ameagas a

sua sobrevivéncia.
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Cardim (2004) identifica e aponta um ambiente competitivo para as IES, no qual é

possivel notar pelo menos cinco for¢as que devem ser analisadas, e que certamente indicam a

necessidade da avaliacdo da qualidade dos servigos educacionais prestados:

a)

b)

A ameaca de novos tipos de organizacdo que adentrarem o mercado: atualmente, ha
ofertas dos mesmos servigos educacionais com pregos diferenciados, possibilitando

opgodes ao consumidor;

Alteracdo do poder de barganha dos prestadores de servigos educacionais e dos
consumidores, provocada pelo aumento da oferta. Além do aumento da oferta, o perfil
da demanda do ensino superior tem mostrado o crescente aumento de participagdo das

classes C e D;

Mudanca do tipo de consumidor dos servigos, que atualmente ¢ exigente quanto a
qualidade, a atencdo, a disponibilidade, ao tempo e ao preco acessivel;
Diversidade da oferta de servigos educacionais: o aluno pode optar por um curso

seqliencial, tecnologico, graduagao tradicional ou especializagdo profissional;

Inovagdes no campo do processo educacional através da tecnologia da informagdo. E
possivel encontrar cursos realizados pela Internet, por EAD, por meios eletronicos, por

aulas virtuais, entre outros.

Estas forgas encontram sustentacdo principalmente nas novas necessidades da

sociedade, que cobra novos servigos educacionais com qualidade para atender a uma

diversidade de ocupagdes, a mobilidade no mercado ocupacional, as novas exigéncias do

mundo do trabalho e a situagdes que podem levar as IES a administrarem seus projetos

pedagdgicos a contento dos clientes (CARDIM, 2004).

Esta pesquisa ganha relevancia para os estudos sobre a qualidade do servigo na oferta

do curso de Ciéncias Contabeis, uma vez que a revisdo da literatura revelou ser um assunto

ainda pouco explorado.

1.4 Hipotese

Na Filosofia e nas Ciéncias Sociais, ¢ possivel formular uma declaracio, afirmacao

ou proposi¢ao, passivel de verificagdo a respeito das relacdes existentes entre dois ou mais
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fendmenos no campo da pesquisa. Nas pesquisas empiricas, uma hipotese ¢ uma declaragao
sobre algumas propriedades de elementos dentro do campo de estudo. Ela pode ser
considerada verdadeira ou falsa, e vai depender se a propriedade declarada realmente

caracterizar ou nao esses elementos. (MARTINS, 1994).

Hipdtese € sindnimo de suposi¢do, ¢ uma afirmagdo categdrica, que tenta responder
a0 problema levantado no trabalho realizado pelo pesquisador. E uma pré-solugdo para o
problema levantado. Nesta pesquisa, pretendeu-se confirmar (ou negar) a hipdtese de que as
percepcdes dos discentes sobre o corpo docente e técnico administrativo, sobre os aspectos

tangiveis e sobre a relagdo entre os discentes explicam a qualidade por eles percebida.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Nesta se¢ao ¢ apresentado o referencial teérico usado como base para o
desenvolvimento deste estudo. O capitulo foi dividido em trés se¢des: a primeira apresenta o
entendimento sobre o servigo e a qualidade de servigos; a segunda, uma discussdo sobre o
objeto da pesquisa: o ensino de Ciéncias Contabeis ¢ a sua qualidade; a terceira apresenta
alguns dos fatores de qualidade identificados na literatura, que orientaram a realizacdo da

pesquisa de campo.

2.1 Servicos e Qualidade

Kotler (1998, p.142) define servigos como “qualquer ato ou desempenho que uma
parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade
de nada. Sua produgdo pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”. A essa caracteristica
de intangibilidade, Kotler (1998) acrescenta a auséncia da transferéncia de direito de posse.
Os produtos e servigos podem ser classificados em fun¢do de maior ou menor participagao de

produtos tangiveis existentes no seu composto.

A partir desse critério, o autor (1998, p.142) classifica os servicos e produtos em:

a) Bens tangiveis. “A oferta consiste em um bem tangivel como sabdo, creme dental
ou sal. Nenhum servi¢o acompanha o produto”.

b) Bens tangiveis acompanhados de servigos. “A oferta consiste em um bem
tangivel acompanhado por um ou mais servigos para enriquecer seu apelo de
consumo”.

¢) Servico. “A oferta consiste, principalmente, em um servigo. O exemplo aqui pode
ser um corte de cabelo.”

A necessidade de diferenciacdo dos produtos fisicos, que tem apresentado uma
crescente similaridade na qualidade técnica, tem levado as empresas a incorporar servigos aos

produtos. Nesse sentido, Kotler (1998, pag.143) destaca que:,

[...] quanto mais sofisticado tecnologicamente for o produto genérico, por exemplo,
carros e computadores, mais suas vendas dependem da qualidade e disponibilidade
de servicos ao consumidor, por exemplo, consertos e manuten¢des, garantias,
entrega.
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Os servigos nao sao experimentados antes da compra ou de sua realizagcdo; nesse
sentido, existe uma inseguranca para o consumidor em relagdo ao que ¢ oferecido. E preciso

criar uma “tangibilidade” para dar essa certeza ao consumidor.
Lovelock e Wright (2001) citam nove fatores de distingdo para servicos e produtos:
a) propriedade do servigo;
b) natureza do produto;
c) envolvimento do cliente na produgao;
d) pessoas como parte do produto;
e) auséncia de estoque;
f) 1importancia do fator tempo;
g) diferentes canais de distribui¢do;
h) atributos de experiéncia;
1) maior variabilidade dos insumos e produtos operacionais.

Tais fatores encaixam-se na discussdo, pois levantam varios graus de diferenciacao
usados no ensino superior, tais como: a natureza dos produtos, ja que esses sdo formados por
“objetos” e servico por “agdes”’; o envolvimento dos discentes na producdo como
consumidores, pois as IES t€m a intencdo de formar profissionais; o envolvimento de outros

discentes como parte de todo o processo.

A conquista e principalmente a manutencdo de clientes no elevado cenario
competitivo em que as empresas estdo inseridas tem despontado como um grande desafio para
aquelas que buscam estabelecer um relacionamento duradouro com sua clientela. A melhoria
do nivel de satisfagdo dos clientes tornou-se um objetivo estratégico a ser perseguido pelas
empresas que desejam obter vantagem competitiva por meio de um melhor entendimento das

necessidades dos consumidores (SINGH E SIRDESHMUKH, 2000).

Parte do problema reside em compreender os conceitos de qualidade e de valor que
os clientes atribuem aos produtos e servigos. Para Christopher (1999), implica adequagado
entre o valor percebido, o valor obtido, o fato de os clientes perceberem as caracteristicas de

oferta e o preco que estdo pagando.

O nivel de qualidade percebido pelo cliente é determinado pela diferenga entre a

qualidade esperada e a de fato experimentada. Assim, torna-se imperativo o conhecimento
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prévio das necessidades e expectativas da clientela em relagdo ao servico / produto, ja que, do
total dos clientes insatisfeitos, apenas 5% fardo uma reclamagdo formal, e os outros 95%

mudario de prestador de servigos (GRONROOS, 1995).

A percepcao dos clientes em relagdo a prestacdo de servigos educacionais tem
despertado o interesse de pesquisadores, que vém produzindo e apresentando trabalhos
voltados para aspectos relevantes nesse campo especifico do conhecimento cientifico (PLENS

E BRIGHENTI, 2002; NEVES E RAMOS, 2002; TACHIZAWA E ANDRADE, 1999)

Neves e Ramos (2002, p.66) apontam que, até pouco tempo, as IES atuavam de
forma passiva nas questdes educacionais, ¢ foram forcadas a adotar a¢des pro-ativas que
contemplassem a identificagdo, a satisfagao das expectativas e as necessidades de um mercado

cada vez mais exigente.

Ao partir da idéia de que os alunos enquanto clientes consideram relevante a imagem
da escola que escolheram para ajudéa-los em sua inser¢do no mercado de trabalho, as IES que
desejarem sobreviver nesse ambiente cada vez mais competitivo devem dedicar atengao

especial as suas estruturas e as novas exigéncias (NEVES E RAMOS, 2002).

Este cendrio revela a importancia de realizar as avaliagdes institucionais, para
levantar as percepgdes e expectativas dos alunos. Tais avaliagcdes sdo o primeiro passo para o
diagnostico da institui¢ao. Para Belloni (1996), as avaliagdes institucionais devem contemplar

alguns aspectos relevantes apresentados no Quadro 1.

ASPECTOS O QUE AVALIAR
Desempenho no ensino: conteudo desenvolvido, dos procedimentos adotados, dos
Professor materiais de ensino produzidos, etc.; desempenho em pesquisa, produgdo cientifica,

artistica, cultural, etc.; desempenho na extensdo; outros aspectos.

Contetido dos curriculos e programas; perfis profissionais face a perspectiva de

Ensino . . . . . ..
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico e as necessidades sociais; outros aspectos.

Relevancia técnica-cientifica e politico-social dos projetos ou linhas de pesquisa em
Pesquisa desenvolvimento; congruéncia/complexidade/continuidade entre as atividades de
pesquisa versus pesquisa para justificativa de regime de trabalho; outros aspectos.

Recursos humanos: dimenséo e fungdes do corpo técnico; desempenho;

Espacos fisicos, equipamentos e materiais técnicos e cientificos: laboratorios,
estacdes experimentais, geragdo e processamento de informagdes, acervo bibliografico,
etc.

Infra-estrutura de
ensino, pesquisa e
extensao

QUADRO 1 - Aspectos relevantes na avaliacio institucional
Fonte: Belloni (1996, p. 65).

Pode ser um problema para os discentes e / ou clientes enfatizarem os atributos de

experiéncia, pois esses s6 podem ser percebidos depois da “compra” ou durante o “consumo”.
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Outra caracteristica que merece ser avaliada sdo os atributos da confianga, uma vez que,

depois de entregue o servigo, podem surgir duvidas quanto a confianga de quem prestou.

De acordo com Kotler (1998), essa variabilidade do servico implica uma maior
atencdo das empresas prestadoras para a correta dire¢do da qualidade. O autor apresenta uma
proposta com trés vertentes: investimento em selecdo e treinamento, padronizagdo da
prestacao de servigo e monitoramento da satisfacdo do consumidor. No setor do ensino, essas
vertentes poderdo ser aplicadas pelas IES para ajudar na operagdo de servicos e sua

personalizagao.

Segundo Lovelock e Wright (2001), uma vez definidos os servigos suplementares,
sejam esses de facilitagdo ou de ampliagdo, toda organizagdo deve comprometer-se em

administrar os servicos ofertados de forma a garantir a satisfacdo do cliente.

Albrecht e Bradford (1992, p.22) definiram qualidade como:

[...] um conceito organizacional de visdo global que se empenha em fornecer um
servio superior que serd a forca motriz dos negocios. E um conceito de
transformacdo, uma filosofia, uma mentalidade, uma serie de valores e atitudes, e
que, mais cedo ou mais tarde, sera um conjunto de método.

Os autores (1992) consideram necessario que uma empresa, objetivando estabelecer
um padrdo superior de qualidade, compatibilize acdes e valores com a expectativa dos
clientes, ja que sdo essas as referéncias da eficacia das agdes empresariais. Os mesmos autores

(1992) construiram um tridngulo que ilustra essa integragao:

Estratégia de Servigo

Cliente

Pessoal

FIGURA 1 - O triangulo do Servico
Fonte: Albrecht e Bradford (1992, p.32)
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Este tridngulo sintetiza a necessidade de uma abordagem integrada de todos os
aspectos da organizacgdo, para obter um servigo de qualidade que satisfaca as necessidades dos
clientes (no centro da figura), visto que serd em funcdo desses que os demais elementos do
tridngulo serdo erigidos. O modelo apresenta como pressuposto basico um profundo
conhecimento do cliente, sem o qual ndo seria possivel descobrir os atributos de valorizagao

do servigo e reestruturar os demais aspectos da empresa que a capacitem a atendé-los.

A abordagem dos autores (1992) ¢ a de que a sobrevivéncia da empresa so € possivel
se ela for capaz de, conhecendo as necessidades de seus clientes, antecipar-se aos
concorrentes, ¢ ¢ fundamental que a cultura de servico esteja disseminada por todos os niveis

hierarquicos.
Nesse cendrio, Lovelock e Wright (2001, p. 5) apontam que:

[...] servigo é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra, que apesar do
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho ¢ essencialmente
intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de
produgdo.

As diversas acepgdes quanto as definicdes de servigo apresentadas no quadro 2
possibilitam inferir que os clientes extraem valor do servigo, sem necessariamente, obterem a

propriedade de elementos tangiveis.

Gronroos Kotler e Armstrong Barros e Silva Albrecht Lovelock e Wrigth
(1995) (1995) (1998) (2000) (2001)
Sdo mais ou E toda atividade Sédo atividades de E todo trabalho Os produtos dos
menos intangiveis essencialmente comércio, transportes, feito por uma servicos sao
por serem intangivel comunicagio, Servigcos pessoa em realizagOes
atividades ou sociais e administragao beneficio da intangiveis.
processos € nao publica outra.
coisas.
QUADRO 2 - Diferentes conceitos de servico
Fonte: a pesquisadora, a partir do referencial teorico.
A partir desse conceito, pode-se afirmar que as atividades educacionais

desenvolvidas no ambito das IES configuram-se como prestagdo de servigos. O desafio
quanto as diversas formas de desempenhar eficientemente a grande variedade de servigcos que
despontaram nas diversas areas da economia tem sido, no entanto, uma constante no ambito
das organizagdes em fun¢ao da intangibilidade do servigo. De acordo com Armstrong (1995),
fatores como a intangibilidade e a variabilidade dos servigos dificultam o estabelecimento de

suas especificacdes precisas.

Superar ou atender as expectativas do cliente ¢ a chave para a qualidade do servigo.

Lovelock e Wright (2001, p. 97) enfatizam que “esforcos continuos para compreender e
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melhorar a qualidade, voltam-se ao cliente e ao reconhecimento de que a qualidade ¢ definida
pelo cliente.” Mais um ponto importante a ressaltar a partir do triangulo de servicos ¢ que a
empresa somente sobrevivera se desenvolver uma cultura de servigo disseminada por todos os

seus niveis hierarquicos.

Para Zeithmal e Bitner (2003), é preciso que toda a organizacao esteja envolvida para
prestar um servigo de qualidade. Os autores (2003) consideram dez ligdes que as empresas de
servigos devem tomar como medidas para o aperfeicoamento da qualidade do servico que

buscam e transmitem aos clientes. Seguem as dez li¢des:
1) ouvir;
2) confiabilidade;
3) servigo basico;
4) projeto de servigo;
5) recuperagao;
6) surpreender o cliente;
7) jogo justo;
8) trabalho em equipe;
9) pesquisa com funcionarios;
10) lideranga de servidores.

O ponto principal dessa logica esta na identificacdo das expectativas dos clientes, que
devem ser monitoradas por meio de pesquisas internas, com pessoal da linha de frente (que
mantém contato direto com o cliente), ou de pesquisas com o proprio cliente, para que seja

possivel prestar um servigo de qualidade.

2.2 Ensino Superior da Contabilidade

A avaliagdo do Ensino Superior ¢ complexa, dificil e cara, j4 que envolve os
seguintes pontos: aspectos institucionais; qualidade e a quantidade dos livros, equipamentos e
materiais; qualificacdo e dedicacdo de seus professores; eficiéncia no uso dos recursos
publicos; produgdo académica e cientifica; contribuigdo para a reflexdo critica do

desenvolvimento da sociedade; qualidade dos cursos de graduacdo e dos profissionais que
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forma; qualidade dos cursos de pos-graduacao; producao de teses e sua contribuicdo ao
desenvolvimento cientifico e tecnologico do pais; contribuigdo da extensdao universitaria para

o desenvolvimento e o bem-estar da sociedade. (CUNHA, 2004)

A educacdo e a avaliacdo sempre andaram de maos dadas. Nesse processo, tem, por
um lado o educador que ajuda o discente a ampliar os seus conhecimentos ¢ a desenvolver
competéncias e habilidades, e por outro a avaliagdo como uma atividade permanente inerente
as atividades humanas, que precisam ser sopesadas em termos de qualidade

(SCHWARTZMAN, 2005).

2.2.1 Avalia¢ao do Ensino Superior

O sistema de avaliacdo do Ensino Superior no ambito dos cursos de graduagdo ¢
relativamente novo em nosso pais. Foi criado nos ultimos dez anos, inspirado claramente no
modelo de avaliagdo da pos-graduagao, que existe ha quase 30 anos. Conforme Souza (2005),
a avaliagdo na graduacdo ¢ complicada pela dificuldade de construir indicadores objetivos

sobre a qualidade do ensino que resistam a interpretacdes subjetivas.

Alguns indicadores indiretos, como a relagdo professor/ aluno, o tempo médio de
graduacdo, a freqiiéncia dos alunos, as taxas de evasdo escolar, dentre outros, podem e devem
ser utilizados. Outros, contudo, como a produg¢do cientifica da institui¢do, tém relagdo muito
indireta com a qualidade dos cursos de graduacdo. O resultado da pds-graduagdo pode ser
avaliado objetivamente pela producdo cientifica. Na graduacdo, ¢ preciso avaliar a

aprendizagem dos alunos.

Um debate importante ocorreu em torno da questdo do valor agregado. Muitas IES
privadas alegavam que suas diferencas em relagcdo a outras que obtinham conceitos A ou B
ndo eram devidas a qualidade de seus cursos, mas as diferengas iniciais na qualidade de
preparacdo de seus alunos antes de ingressarem na faculdade. As boas institui¢cdes recrutam os
melhores alunos, e isso explicaria as diferengas registradas. E um argumento importante e que
poderia ser objetivamente testado com o atual uso dos resultados do ENEM pelos mesmos

alunos que estdo concluindo o Ensino Superior em cada faculdade (SOUZA, 2005).

Além do exame propriamente dito, os mesmos alunos deveriam responder a um

questionario, em que informariam seus dados pessoais e familiares, inclusive de carater socio-
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econdmico, € expressariam suas opinides sobre o curso: a infra-estrutura académica, a

qualidade dos professores e o nivel de exigéncia a que foram submetidos.

Para Souza, (2005), por outro lado, estabeleceu-se a segunda parte da avaliagdo por
meio de um sistema mais tradicional. Criou-se também, para os cursos de graduagdo, um
sistema de peer reviews, muito semelhante ao vigente na pds-graduagdo e inspirado nas
experiéncias internacionais de avaliagao por meio de comissdes de professores pertencentes a

outras instituicdes, os quais t€ém um alto nivel de formacao.

Para melhor entender o modelo atual, é necessaria uma breve incursao na historia do
ensino superior brasileiro. Os contornos conceituais estdo fundamentados no Plano Diretor da
Reforma do Estado (1995), na Lei de Diretrizes ¢ Bases (Lei n° 9394/96) e na Lei das
Fundagdes (Lei n° 8958/94), que cita que o modelo da universidade atual ¢ caracterizado
como profissional competitivo e de formagdo heterogénea, e que se configurou com tais
caracteristicas a partir do ajuste neoliberal da economia e da reforma do Estado em meados

dos anos 90.

A reestruturacdo da educacdo, iniciada em 1995 no governo do entdo Presidente da
Republica Fernando Henrique Cardoso, apresentou por sustentacdo dois principios
articulados: a diversificacdo e a diferenciacdo institucional, que provocaram a alteracdo da
organizacdo académica, das finalidades institucionais, dos cursos ofertados e da
implementa¢do de novas modalidades como cursos seqiienciais e tecnologicos (CATANI,

OLIVEIRA E DOURADO, 2004).

Ainda, de acordo com os referidos autores , as transformagdes que caracterizam as
intensas modificacoes do setor do ensino superior atingem, com graus diferenciados, o
sistema de ensino superior brasileiro, que também esta experimentando mudangas em suas

varias dimensdes.

O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES), estd diretamente
relacionado as atividades de: ensino, pesquisa e extensdo, ¢ ¢ formado por: a avaliagdo das
instituicdes (AVALIES) interna e externa, avaliagdo dos cursos (ACG) e o Exame Nacional

do Desempenho dos Estudantes (ENADE).

A partir dos resultados das avaliagdes, serd possivel ter um panorama da qualidade
dos cursos e IES no pais. Os processos avaliativos serdo coordenados e supervisionados pelas

CONAES. A operacionalizagdo serd de responsabilidade do INEP (MEC, 2004). As
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informacdes obtidas com o SINAES serdao utilizadas pelas IES, para orientacdo da sua

eficacia institucional e efetividade académica e social. (MEC, 2004)

Segundo os preceitos da Lei n. 10.861 de 14 de Abril de 2004 que instituiu o
SINAES, ficou estabelecido, que a avaliagdo interna deva identificar os problemas, as suas
possiveis deficiéncias, criar uma consciéncia pedagdgica ¢ mostrar a fungdo real das IES
perante a sociedade. A figura 2 mostra um resumo dos aspectos que estdo envolvidos na

avaliacdo interna dos cursos de graduagao, segundo o estabelecido pelo CONAES.
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FIGURA 2 —Instrumentos de Avaliacdo do Curso de Graduacio
Fonte: SINAES (2005)

Esse cendrio revela tendéncias muito perceptiveis, como a expansdo acelerada das
demandas por graduagdo, a interiorizacdo das IES, a consolidagdo da pds-graduacdo e da
pesquisa com a conseqiiente melhoria na qualificagdo do corpo docente, o aumento da
eficacia e produtividade do sistema, e a flexibilidade e diversidade da oferta dos servigos de

educagdo superior.
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O desenvolvimento do modelo urbano-industrial, assentado no uso intensivo da
tecnologia e do conhecimento, provocou pressdes crescentes sobre o ensino superior na busca
da democratizagdo do acesso e na sua colaboracdo para a formacdo de pessoal mais
compativel com as necessidades sociais, além de sua contribuicdo para enfrentar os desafios
colocados pelo desenvolvimento da ciéncia e da tecnologia como elementos estratégicos para

o crescimento social e humano.

Do total de 1859 IES brasileiras em 2003, 163 estavam classificadas como
Universidades, 81 como Centros Universitarios, 119 como Faculdades Integradas, 1403 como
Faculdades, Escolas e Institutos ¢ 93 como Centros de Educagdo Tecnologica. (INEP, 2003).

Abaixo, a caracterizagao de cada um:

a) a Universidade ¢ caracterizada por autonomia didatica, administrativa e financeira, por
desenvolver ensino, extensdo e pesquisa e, portanto, contar com um ndmero

expressivo de mestres e doutores;

b) o Centro Universitario atua em uma ou mais areas, com autonomia para abrir e fechar

cursos e vagas de graduagdo e ensino de exceléncia;

c) as Faculdades Integradas reunem instituicdes de diferentes areas do conhecimento

para oferecer ensino e, as vezes, extensao e pesquisa;

d) os Institutos, Faculdades ou Escolas Superiores atuam em uma area especifica do
conhecimento e podem ou ndo fazer uma pesquisa além do ensino, mas dependem do
Conselho Nacional da Educac¢do para a criacdio de novos cursos. (PIMENTA E

ANASTASIOU, 2001).

A busca por acesso ao ensino superior, principalmente para profissionalizacdo e
inser¢cdo no mercado de trabalho que estd em transformacdo, em que a especializacdo das
competéncias e habilidades passou a ser fortemente valorizada, impulsionou o crescimento
desse segmento do setor de servigos, e sua diferenciacdo. Isso se verifica tanto no nimero de
Universidades quanto em Centros Universitarios e Faculdades, inclusive com a interiorizagao
das IES nas regides e estados mais desenvolvidos da nagdo, o que revela forte articulagao

entre o desenvolvimento socioecondmico e os mercados para a educagdo (LOPES, 2005).

Na década de 1990, essa dinamica foi acelerada ndo apenas em virtude da nova
legislacdo para esse nivel de ensino, mas especialmente pela atuagdo do MEC e pelo
crescimento dos setores educacionais de ensino médio, o que elevou consideravelmente o

publico das IES. Se parte dessas tendéncias sdo conseqiiéncia dos resultados econdomicos que
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as atividades de ensino superior podem propiciar ¢ da demanda pelo ensino superior, por
outro lado, detecta-se a concorréncia crescente entre as IES, por alunos, talentos docentes ou

poOr recursos.

Essa concorréncia vem se intensificando, motivada por varias razdes, dentre elas a
incapacidade de a sociedade brasileira e do poder publico fornecer ensino superior gratuito
para todos, o crescimento acelerado do ensino superior privado lucrativo como
empreendimento econdmico e financeiro, a concentragdo de riqueza nas maos de poucas
camadas sociais, que podem pagar por servigos de educacdo superior, geralmente
concentradas nos grandes centros urbanos, e as crescentes exigéncias do mundo do trabalho

por técnicos cada vez mais capacitados.

Para Lopes (2005), o futuro do ensino superior no Brasil dependera, a médio e longo

prazo, do comportamento dos seguintes movimentos e tendéncias:
a) aceleragdo das mudancas tecnologicas;
b) redefinicao do trabalho e das condigdes de empregabilidade;
c) necessidade de aprendizado continuo;
d) forte expansdo e diversificagdo da demanda de ensino superior;
e) acirramento da concorréncia;

f) deselitizagdo do ensino superior e crescimento no numero de estudantes

economicamente menos favorecidos;
g) envelhecimento da populacdo devido a mudangas no perfil demogréfico;

h) wvalorizagdo social da interdisciplinaridade e do "espirito empreendedor" como

atributos da formacao;
1) expansdo do ensino a distancia.

Nesse cendrio, o acesso da populacdo a educagdo transformou-se em um objetivo
muito valorizado pelos cidadaos, em busca de melhores condigdes de vida e trabalho, e pelas
nagoes, visando a valores politicos, sociais € econdmicos, como a democracia, a cidadania e a
diferenciagdo competitiva econdmica. A elevagdo do nivel de escolarizacdo da educagdo
formal, e o aumento da capacidade de producdo de inovagdes e de resolver problemas, tém
sido considerados os grandes desafios para a agregagdo de valores aos sistemas produtivos e,

portanto, ao desenvolvimento social.
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Para Lopes (2005), dada a centralidade da educagdo formal, da informacao e do
conhecimento, o setor educacional tem se caracterizado pela sua crescente importancia social,
politica e econdmica, atraindo um numero crescente de novos interesses que passam a
disputar o dominio do setor educacional com as instituigdes tradicionais. Essas, por sua vez,
véem-se desafiadas a rever suas missdes, praticas e métodos até entdo utilizados, como
medida de adequacao indispensavel para que possam continuar prestando um servigo tutil e

necessario a sociedade.

Esse contexto mais geral tem produzido intensos movimentos e importantes impactos
nas IES em seus diversos aspectos, incluindo tanto a redefini¢do do papel social da
universidade e do perfil de sua clientela quanto as mudangas no seu modelo organizacional,
provocando o surgimento de novos modelos de institui¢des, a organizagdo de novos servicos e

a qualificacdo e reorganizagdo dos processos formativos e de produgdo de conhecimento.

Tais transformagdes, embora nao tenham conseguido ainda estabelecer um novo
modelo de universidade para o século XXI, indicam um conjunto de tendéncias e forgas de

mudancas centrais para o reposicionamento das IES.

2.2.2 O Ensino Superior Contabil no Brasil e no Exterior

O ensino superior de Contabilidade no Brasil surgiu da necessidade de evolugdo dos
cursos comerciais, que tiveram como primeira instituicdo a oferecer cursos regulares a
Fundagio Escola de Comércio Alvares Penteado, a partir de 1902. A criagdo do curso de
Ciéncias Contabeis, no inicio em conjunto com Ciéncias Atuariais, ocorreu por meio do
Decreto-Lei 7.988, de 22/09/45, marco oficial da criagdo desses cursos no Brasil.
Posteriormente, Posteriormente, a Lei 1401, de 31/07/1951 desdobrou o curso de Ciéncias
Contabeis e Atuariais, nos cursos de Ciéncias Contabeis, ¢ de Ciéncias Atuariais, e instituiu
diplomas distintos, para ambos os cursos (PELEIAS et al, 2007, p. 27). Do ponto de vista

legal, a criagdo do curso de Ciéncias Contabeis ocorreu a partir de 1951.

Os anos 60 reservaram profundas mudancas na postura educacional do pais, muito
em funcdo da ditadura militar de 1964. Em 1968, entrou em vigor a Lei n° 5.540/68, que
reformou o ensino universitario, criando a departamentalizacdo e a matricula por disciplina.
Naquela época, havia cursos de licenciatura em Contabilidade que preparavam profissionais

para lecionar nos cursos técnicos em Contabilidade (MARION, 2000). O autor aponta (2000)
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que, na maioria dos casos, ndo era interessante para grande parte dos profissionais da area
contabil direcionar-se para a educagao em Contabilidade, sendo-lhes mais rentavel, ainda que
com inimeros problemas, trabalhar em escritdrios ou departamentos de Contabilidade das

empresas.

Na década de 1970 e principalmente a partir da década de 1980, os 6rgaos de classe e
associacoes ligados a profissdo tiveram uma maior atuacdo na emissao de pronunciamentos
sobre assuntos contabeis (CFC, 1996). Do ponto de vista educacional ndo houve, no periodo

mencionado, mudangas no ensino superior contabil (PELEIAS ET AL, 2007, P. 27).

Foi na década de 1990 que se evidenciou a questdo da educagdo continuada (CFC,
1996). A reforma do curriculo de Ciéncias Contébeis, iniciada a partir da Resolugao 03/92,
criou um curriculo minimo para o curso, esperando com isso contribuir para uma melhor
qualificacdo dos futuros profissionais da area. Dentre as determinagdes emanadas daquela
resolugdo, estavam a inclusdo no curriculo de disciplinas como Etica Profissional, Pericia

Contabil, Monografia e Trabalhos de Conclusao de Cursos.

A Lei n° 9.394/1996 — Lei de Diretrizes e Bases da Educagao Nacional (LDB), de,
trouxe profundas mudancgas para a educagdo. Varios de seus artigos trataram especificamente

dos profissionais da Educacdo, em vaias areas, ai incluidas as Ciéncias Contabeis.

Um dos desafios da educagdo contédbil ¢ adequar seus aprendizes as demandas da
realidade social e econdmica com responsabilidade e competéncia. De acordo com a
Resolugdo CNE/CES n” 10/2004, O futuro contador deve ser capaz de desenvolver, analisar e
implantar sistemas de informacdo contabil e controle gerencial e exercer com ética suas
atribuicdes. Além disso, deve estar integrado com os problemas sociais e assumir uma postura

de maior autonomia e participagdo na sociedade. (HARADA, 2005).

Para que possa formar profissionais aptos a inser¢cdo no mercado de trabalho , que
agreguem valor as empresas, a [ES deve expandir sua intervenc¢do além do aspecto técnico. O
ensino deve propiciar o aprendizado tedrico e pratico da Contabilidade, e preparar o
profissional para enfrentar a realidade, via desenvolvimento de aptiddes humanas, como
criatividade, flexibilidade, capacidade de relacionar-se, trabalhar em equipe, dentre outras. A
IES ¢ o local adequado para a constru¢do de conhecimento visando a formagdo da
competéncia humana. E necessario buscar a inovacdo, a criacdo e a critica, como meios de

incutir essa competéncia nos discentes.
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A primeira onda, a agricultura, perdurou por milénios, € nos primoérdios o uso das
partidas simples na Contabilidade era suficiente. A segunda onda, a industria, perdurou por
alguns séculos, e a énfase recaiu nas partidas dobradas, no custo histérico, na preparacao dos
relatorios contabeis. Atualmente, fala-se em terceira onda, uma era da informagdo, do
conhecimento, das novas tecnologias, em que o mercado consumidor da Contabilidade tem
uma nova demanda por profissionais contabeis, visando ao Capital Intelectual. (MARION,

2000)

Pesquisa realizada pelo Conselho Federal de Contabilidade CFC (1996) constatou
que 45,0% dos formados em Contabilidade permanecem em suas respectivas cidades ou
regides. Isso enfatiza o quanto ¢ importante conhecer a regiao em que a IES esta localizada.
Conhecer as peculiaridades de negocios, o perfil do empresariado, a vocacao regional, dentre
outros, sdo indispensaveis para formar o profissional competente. Todavia, ¢ igualmente
importante conhecer a demanda educacional nacional e internacional, pois, sem esse
conhecimento, nao ¢ possivel preparar os profissionais para uma futura demanda, cada dia

mais proxima.

A formacdo do futuro contador ndo ¢ uma preocupacdo exclusiva do Brasil. No
cenario internacional, tal questdo ¢ objeto de discussdo e, dentre os organismos da profissao
contabil, interessa para esta pesquisa a atuacdo da International Federation of Accountants -

IFAC

A TFAC ¢ uma organizacdo global para a profissdo do contador, e trabalha com seus
155 membros e associados em 118 paises para proteger os interesses publicos, por meio de
praticas que incentivam a alta qualidade dos contadores em nivel mundial. Seus membros e
associados representam 2,5 milhdes contadores empregados na pratica publica, industria e
comércio, governo e academia. Sua estrutura de atuacdo busca incentivar e fornecer as
condi¢des para a adequada representagdo de seus circulos eleitorais, juntamente com a
interacdo de diversos grupos externos, que confiam em sua influéncia no trabalho dos

contabilistas.

O IFAC possui uma subdivisdo, denominada Internacional Accounting Education
Standards Board - 1AESB, que desenvolve pronunciamentos € conta com um processo de
inclusdo do publico em geral, membros de IFAC e seus associados no mundo, € o grupo
consultivo do IAESB (colaboradores). Estdo incluidas as organizacdes interessadas no
desenvolvimento de padrdes internacionais de alta qualidade na educa¢do da contabilidade e

no desenvolvimento profissional continuado. O IAESB materializa seu trabalho por meio dos
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pronunciamentos a seguir apresentados (PELEIAS, 2006, p. 47):

a)  International Education Standards — IES: expressam os benchmarks que os integrantes
dos o6rgaos componentes da IFAC devem atingir, na prepara¢do e no desenvolvimento
continuo de contadores. Esses padrdes definem os elementos essenciais do conteudo e
do processo de educagdo e desenvolvimento, em patamar que, ao ser obtido, permita

reconhecimento, aceitacao e aplicagdo internacional;

b)  International Education Pratice Statements — IEPS: interpretam e ilustram as matérias
relativas aos [International Education Standards — 1ES. Servem para ajudar as
organizagdes membros do IFAC a executar os padrdes propostos. Os IEPS também

podem recomendar a melhor pratica descrita nos papéis da educacao contabil das IES.

¢) International Education Papers for Professional Accountants — 1EP: objetivam explicar,
examinar, analisar e avaliar de maneira critica as edi¢des e praticas da educacao contéabil
no mundo, além incentivar as praticas e os comentarios nas IES, para que seja possivel
avangar na pesquisa de praticas do ensino contabil. Os objetivos sdo descritivos, para
promover a consciéncia do conhecimento, da informacdo de transferéncia sobre

educacdo e das praticas do desenvolvimento que se relacionam a profissdo do contador.

Segundo a IFAC (2007), a Organizagdo Mundial do Comércio (OMC) tem planos de
globalizar a profissdo contabil em curto prazo. Significa que os contadores brasileiros poderao
atuar em paises onde empresas brasileiras tém negocios e vice-versa. Seria, por um lado, o
fim da reserva de mercado; mas, por outro, novos mercados profissionais se abririam. Desse

modo, ¢ necessario preparar os discentes brasileiros e as IES para essa nova realidade.

Todavia, como alicerce deste tipo de pesquisa, ¢ preciso conhecer bem o Projeto
Pedagogico das IES, que contém as diretrizes basicas que visam a constituir uma grade
curricular adequada e a ter critérios de avaliacdo do processo de ensino e dos docentes,
averiguando-se, assim, se as metas definidas naquele projeto estdo sendo alcancadas. O
ensino, portanto, devera atender a demanda dos diversos usudrios da informagao contabil, ser
dindmico, estar em harmonia com a realidade social, econdmica e politica e dentro do Projeto

Pedagogico da Instituicdo.

Nas ultimas décadas, marcadas, sobretudo, pela internacionalizacdo da economia, as
organizagdes vém impondo restricdes a ocupacao de cargos e fungdes para a formagdo
especializada e exigindo competéncias e habilidades para as mais diferentes atividades.

Formar o cidaddao, com a potencialidade de desenvolver-se social, cultural, econdmica e
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politicamente na sociedade, implica articular a universidade com as demais institui¢des

sociais. (IFAC, 2007).

Para tal, a gestdo do ensino superior tem enfrentado desafios consideraveis, o que
requer imaginagdo, criatividade, inteligéncia e forca de vontade. Segundo a Unesco —
Organizacdo das Nagdes Unidas para Educagdo, Ciéncia e Cultura (1999), é preciso
desenvolver capacidades adequadas de planejamento e anélise das politicas e estratégias,
baseadas na parceria entre os estabelecimentos de ensino superior, o0 governo e as institui¢des
nacionais de planejamento e coordenacdo. O objetivo principal da gestdo deve ser constituir-

se em um instrumento de melhoria da pertinéncia e da qualidade das instituigdes.

A institui¢dao de ensino superior ndo pode estar fora ou a parte da sociedade, pois €
uma organizagdo social. Diante disso, deve-se discutir a formag¢do do professor de
Contabilidade, o que podera contribuir para a visualizagdo do ensino das Ciéncias Contabeis
como mediador entre a nova base da realidade social e as exigéncias de profissionais
especializados para atuarem na gestdo de negocios da organizagdo. Entdo, refletir sobre o
trabalho desse professor como atividade social implica o comprometimento com a melhoria

desse nivel de ensino.

Conforme Booth, Luckett e Mladenovic (1999), é necessario preparar profissionais,
que dominem as mais avancadas técnicas disponiveis, e que sejam possuidores de habilidades
e discernimento necessarios para, além do como fazer, perseguirem o que fazer. Dominar a
técnica ndo ¢ suficiente, ¢ preciso também estar preparado para perceber quando a técnica

precisa evoluir, e quando € necessario diversificar tecnicamente.

Para que o discente, um futuro profissional, saia da instituicdo de ensino superior
com essa ampla visdo, ¢ necessario haver uma estrutura adequada funcionando, um curriculo

compativel implantado e, principalmente, um corpo docente capaz de contribuir com essa

formagdo (PAISEY, 2004).

E preciso que o professor do curso de Ciéncias Contabeis tenha a percepgdo de que a
sociedade se encontra em rapida evolucdo. Deve compreender a realidade em que vive,
integrando diariamente os diversos fenomenos sociais, politicos, econdomicos e juridicos. Em
outras palavras, deve ter conhecimentos técnicos da Contabilidade e de areas afins, de

metodologia de ensino, de cultura geral e aptiddes sociais.

Para tanto, o docente precisa mediar o processo ensino-aprendizagem de forma

competente, fazendo um papel muito mais de orientador do que de transmissor do
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conhecimento. Dentre os aspectos de competéncia, deve ser destacada a maneira pela qual o

professor motiva os alunos para a pratica do conhecimento. (PAISEY, 2004).

Para Paisey (2004), a seriedade e a dedicacdo do professor sdo competéncias que
devem ser desenvolvidas por ele na execucdo dos programas das disciplinas sob sua
responsabilidade e sdo condigdes sine qua non para o funcionamento dessa ferramenta de
valor, o curriculo. Isso requer uma nova visao do papel do professor, ratificando, inclusive, a
importancia do planejamento de ensino, da utilizagdo de metodologias diversificadas, da

revisdo constante dos critérios de avaliagcdo e da correta utilizacdo dos recursos da tecnologia.

Os futuros contadores deverdo atuar nesse novo ambiente, que exige informagdes
uteis completas e corretas € em curto espaco de tempo. Seu papel também deve passar por
transformagoes, para tornar-se compativel com os novos tempos. Devem ter competéncia para
compreender agdes, analisar criticamente as organizacdes, antecipar € promover suas
transformagoes, além da compreensdo da necessidade do continuo aperfeicoamento

profissional. (CFC, 1996)

A globalizacdo da Economia promove e eleva a Contabilidade a condi¢do de tnico
denominador comum para mensurar as atividades econdmicas, exigindo-se homogeneidade
universal de tratamento para registros e divulgacdo de fatos contabeis de uma mesma
natureza. Portanto, o acompanhamento dessas mudancas deverd ser mais nas praxis
pedagbgicas, além do que j& consta nos resultados de pesquisas, livros e artigos. Em um
mundo globalizado, formar contadores apenas com a visdo de registrar os fatos contdbeis
ocorridos € muito temeroso, pois o profissional necessita buscar a interdisciplinaridade com

diversas areas.(THORNE, 2001).

Assim, a Contabilidade, como ciéncia estruturada e com seu objeto de estudo
delineado, deve utilizar métodos e conceitos para alcancar resultados satisfatorios para as
organizagoes, exercendo o seu verdadeiro papel de ciéncia do patrimdnio, capaz de contribuir
para o desenvolvimento da sociedade de um modo geral. As IES devem preocupar-se com o
tipo de profissional que estdo formando, pois a sociedade atual vive na era da informacao, do
conhecimento e das novas tecnologias, € o mercado consumidor da Contabilidade tem uma
nova demanda por profissionais contabeis. Por conseqiiéncia, sdo necessarios bons

educadores. (THORNE, 2001).
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2.3 Fatores do Estudo

2.3.1 Corpo docente e relacionamento Professor e Aluno

O bom professor nao se define apenas pela aula, mais também pela comunicagio. O
desejo e o esforco de pesquisa deveriam ir além dos recursos oferecidos pelas IES. Ha
inimeras formulas de se realizar uma pesquisa, até mesmo em fonte primaria, isso €, ndo se
prendendo demasiadamente em documentagdo escrita. Entretanto, muitas vezes, grande parte

dos professores torna-se emissora dos conhecimentos alheios para os seus receptores.

No estudo de Coda e Silva (2004), um dos fatores que obteve significativo grau de
contribuicdo para avaliar a satisfacdo do aluno foi o intitulado “seriedade do projeto
educacional adotado”, em que sdo incluidas questdes formadoras relativas a atuacdo do
professor, como “o maior valor das atividades de sala de aula e preparar os alunos para

enfrentar situagdes praticas que requerem articulagdes pessoal”.

Em muitas circunstancias o docente estimula seus alunos a repetirem varias vezes
esses conhecimentos (treinamento) e os avalia, por meio de instrumentos diversos, para
verificar o que foi ensinado. Esta metodologia tradicional e unidirecional pode levar o aluno a
tornar-se mecanico-pratico da Contabilidade, treinado para atender a legislacao vigente, com
normas e regulamentos. O perfil desse aluno, agente passivo do processo
ensino/aprendizagem, sera de alguém que poderd ndo encontrar solugdes para os novos

problemas que surgirem em seu dia-a-dia.

Nesse sentido, Cunha (2002, p.30) destaca que:

[...] pensar o ensino indissociado da pesquisa ¢ pensar o ensino com base na logica
da pesquisa, isto €, como ela se constitui (...) o ensino indissociavel da pesquisa, a
questdo, entdo, ¢ perguntar-se como nasce a duvida intelectual, aquela que move o
sujeito no sentido de debruga-lo sobre o objeto do conhecimento.

Um ponto imp.ortante para andlise e reflexdo esta relacionado ao ato de formar, e o
que realmente essa palavra significa para a universidade e para o docente. Sobre isso, o
mesmo autor (2002, p.28-29) enfatiza que “a idéia tradicional de curriculo também induz a
perspectiva de que o profissional ¢ formado na universidade e deve sair pronto, com toda a

competéncia necessaria para enfrentar o mundo do trabalho”.

Ao adentrar a questdo da qualidade do corpo docente, tem-se, primeiramente, esse

conceito como um elemento permeador do projeto pedagodgico de curso, para atuar,
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posteriormente, como um elemento norteador na constru¢ao de indicadores de avaliagdao do

curso.

Por outro lado, ha professores que, ndo conseguem ter um bom relacionamento com
os alunos e deixam de lado uma aprendizagem afetiva, aplicando na pratica somente a
pedagogia tradicional, em que o aluno ¢ visto como uma folha em branco pronta para ser
preenchida pelo professor. Nesse método, nao hé trocas, ndo ha criticas e ndo ha crescimento.

Existe apenas ouvintes.

Contudo, ndo ¢ esse tipo de relacionamento, unilateral, que a sociedade deseja para
seus discentes. Nao ¢ dessa forma que se ajuda alguém a contestar ¢ a ter o direito de nao

concordar com as coisas, ou até de concordar criticamente com o assunto apresentado.

O professor deve atuar como um facilitador no acesso as informagdes, como um
amigo que auxilia o sujeito a conhecer o mundo e seus problemas, seus fatos, suas injusticas e
suas solidariedades, de forma que o aluno possa caminhar com liberdade de expressdo, e
conseqiientemente de acdo. Em contrapartida, o aluno deve respeitar o espago escolar e
valorizar o professor, sabendo aproveitar a magia do momento, o encantamento do aprender-

ensinar-aprender.

Portanto, o professor hoje é aquele que ensina o aluno a aprender e a transmitir a
outrem o que aprendeu. Porém, ndo se trata aqui daquele ensinar passivo, mas do ensinar
ativo, em que o aluno ¢ sujeito da agdo, e ndo sujeito/paciente. Em tultima instancia, é preciso
ficar evidente que o professor agora ¢ o formador e, como tal, precisa ser autodidata,
integrador, comunicador, questionador, criativo, colaborador, eficiente, flexivel, gerador de

conhecimento, difusor de informagao e comprometido com as mudangas desta nova era.

Assim deveria ser a relacdo professor-aluno: o aluno precisa aprender a aprender e o

professor precisa aprender a reaprender sempre.

2.3.2 Ambiente académico e relacionamento entre discentes

Os conflitos e as discordancias entre grupos sdo visiveis a todos nas areas de
trabalho; contudo, alguns integrantes tém mais dificuldades para se relacionar em grupos. Por
diversos motivos, como o fato de nunca terem trabalhado junto, podem creditar as

dificuldades de relacionamento a presenca de duas ou mais pessoas com personalidades fortes
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e a ndo ter graus de afetividade entre si, como costuma acontecer no ambiente de trabalho. A
experiéncia, porém, torna-os mais preparados para enfrentar qualquer tipo de situagdo e

facilitar a adaptacdo com outras pessoas.

A busca de uma vantagem competitiva, essencial para qualquer pessoa atualmente,
exige uma visdo equilibrada entre o estado do ambiente competitivo e as necessidades das
pessoas. A melhor vantagem competitiva pode ocorrer dentro do ambiente académico das
IES, e normalmente advém de duas fontes: da busca da satisfacdo de seus clientes, nesse caso,
os alunos e do relacionamento de longo prazo com o mercado alvo e a superagdo dos

concorrentes. Um balango dessas duas orientagdes apresenta-se como o mais indicado.

Existem varias formas de se atingir vantagens no ambiente académico, como a busca
pela qualidade do atendimento, a facilidade de acesso a setores da IES, a criagdo de setores
facilitadores para discentes e docentes e o aumento da qualidade nos produtos e servigos,

construindo uma rela¢ao mais duradoura com o discente.

A mensuragdo da satisfacdo dos discentes, a ser feita neste trabalho por meio de
pesquisas, permite a construcao dessa relagdo, tornando-se, dessa forma, um importante meio

para a conquista de uma vantagem competitiva.

Os aspectos tangiveis da IES auxiliam na avaliacdo da satisfacdo com os servicos
durante e apds o consumo. Ja que o servico ¢ intangivel e normalmente ndo ¢ possivel
experimenta-lo antes da compra, os consumidores buscam evidéncias tangiveis sobre o que

poderao experimentar no encontro do servico.

Segundo Zeithmal e Bitner (2003, p.48), a evidéncia fisica ou os aspectos tangiveis
sdao definidos como o ambiente onde o servigo ¢ executado e onde a empresa interage com o
cliente, no caso discente, ou seja, qualquer componente tangivel que facilite o desempenho ou

a comunicacao do servigo.

A IES desempenha um papel essencial para a integracdo do discente com esse
ambiente académico adequado, facilitando ou nao esse processo. A condugao coerente desses
momentos de adaptagdo pode desencadear no discente o desenvolvimento de repertdrio para
lidar mais adequadamente com novos desafios. Essa preocupacao tem levado diferentes IES a

desenvolver programas e/ou criarem servigos para a integragao do discente a vida académica.

Evidencia-se, assim, a importancia de se obter medidas objetivas da integragcdo

académica que considerem todas as suas dimensdes. Para os referidos autores, (2003), o
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cenario de servigos pode desempenhar varios papéis, € as organizagdes devem definir

estrategicamente a evidéncia fisica para o servigo.

Este trabalho ¢ derivado da pesquisa iniciada por Coda e Silva (2004), sobre as
dimensdes de satisfagdo dos alunos, e também ¢ baseado na pesquisa iniciada pelo curso de

Administragdo de Empresas desenvolvida por Souza (2006).

2.3.3 Principais Aspectos Tangiveis e Atendimento

Conforme Lovelock e Wright (2001, p.36), nota-se a evidéncia de que um pré-
conceito do cliente sobre o servigo exerce fundamental importancia na avaliacao da qualidade,
seja por meio de uma experiéncia anterior do cliente com o servigo ou pela imagem obtida via

comunica¢do com o mercado ou comunicacdo boca-a-boca.

O conceito de Zeithmal e Bitner (2003, p.40) sobre os determinantes das expectativas
do cliente de servigo apresenta um modelo desenvolvido que cita trés elementos que

compdem o nivel de expectativas, assim como prevéem uma zona de tolerancia.

O primeiro nivel, o servigo desejado, ¢ o tipo de servico que os clientes esperam
receber, baseado em uma combinagdo entre o que possa ¢ deva ser entregue para a satisfacao
das suas necessidades pessoais: o servico adequado ¢ o nivel minimo de servigo entregue que
os clientes aceitardo sem ficarem insatisfeitos. Considera-se aqui que o cliente, sabendo que
as empresas nem sempre prestam o melhor servigo possivel, tem um nivel inferior de

expectativas para um servico aceitavel.

E o servigo previsto como um nivel desse que os clientes efetivamente esperam
receber do fornecedor. As estimativas de niveis de desempenho antecipado para o servigo

afetam o nivel de servigo adequado dos clientes.

Ao tratar do grupo do elemento “pessoas que podem interferir na avaliagdo da
qualidade dos discentes em relagdao a IES”, ou seja, o corpo técnico-administrativo, ¢ possivel
classificd-lo como funciondarios de alto contato, que exercem as funcdes de atendimento as
necessidades de ordem administrativa especifica dos discentes, bem como a seguranga e apoio

a organizac¢do do ambiente interno da IES.

Assim como o corpo docente que mantém alto contato com os discentes, a equipe

técnica-administrativa, composta por atendentes, segurancas e bedéis ainda mantém alto
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contato com os alunos. De acordo com Zeithaml e Bitner (2003, p.51), esses profissionais
desempenham o papel de “seguradores de ponta”, pois proporcionam uma liga¢ao do cliente
externo e do ambiente com as operagdes internas da organizagdo, desempenhando uma fungao
fundamental ao compreender, filtrar e interpretar a informagdo e os recursos que entram e

saem da organizacao e de sua clientela.

Normalmente, suas habilidades e experiéncias desempenham uma gama de diversas
tarefas e carreiras. Para muitas organizagdes de servigos, como € o caso de uma IES, a equipe
de contato representa os que registram pedidos, os que estdo no balcdo de atendimento, os
operadores de telefone e também o corpo docente da instituicdo. Os autores citados (2003)

também definiram quatro dimensdes de qualidade de servigos:

a) confiabilidade: ¢ a habilidade no fornecimento do servico conforme prometido, com

garantia e exatidao;

b) responsividade: a disposicdo da equipe para ajudar os clientes ¢ a capacidade de

fornecer pronto-atendimento;

c) seguranga: o conhecimento, a cortesia dos funcionarios e a habilidade de demonstrar

confianca e auséncia de perigo, risco ou duvida;
d) empatia: o cuidado e a atencdo individualizada com os consumidores.

Ao fazer uma relacao entre o que os discentes esperam e as quatro dimensdes, pode-
se observar que, em termos da confiabilidade, que ¢ a execucdo do servico prometido de
modo seguro e preciso, os funcionarios devem apresentar habilidades técnicas para resolver as

duvidas e solicitacdes dos discentes, conforme prometido pela IES.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Segundo Kerlinger (1980), as varidveis devem apresentar duas definicdes: a

constitutiva e a operacional. A primeira ¢ definida por intermédio de outros conceitos e,

apesar de ser usada por cientistas, ndo ¢ suficiente para propdsitos cientificos, visto que nao

possibilita testar as hipoteses.

Para que as hipoteses possam ser testadas empiricamente, o mesmo autor (1980)

propde que as variaveis sejam definidas operacionalmente, ou seja, o pesquisador deve

atribuir um significado a uma variavel, especificando as atividades ou operagdes necessarias

para medi-la ou manipulé-la.

As definicdes constitutivas e operacionais das varidveis para este estudo,

apresentadas a seguir, estdo em consonancia com as defini¢cdes utilizadas por Zeithmal e

Bitner (2003):

a) pessoas: sdo todos agentes humanos que desempenham um papel no processo de
execu¢ao de um servico e, nesse sentido, influenciam as percepgdes do comprador;

b) aspectos tangiveis: ¢ o ambiente no qual o servico ¢ executado e onde a empresa
interage com o cliente, assim como qualquer componente tangivel que facilite o
desempenho do servico;

c) processo: sdo os procedimentos, os mecanismos € o roteiro de atividades nos quais o
servigo € executado (os sistemas de execugdo e de operacao dos servicos).

d) corpo docente: determinado pelos aspectos didaticos, pedagdgicos e sociais;

e) corpo técnico-administrativo: o desempenho dos funcionarios da linha de frente das
IES pesquisadas;

f) discentes em relacdo a outros discentes: determinados pelas atitudes do proprio

discente em relacdo aos eventos e as situagdes ocorridas nas IES, bem como pelas

atitudes dos outros discentes em relacao ao ambiente do servigo e aos colegas.

Para as varidveis dos aspectos tangiveis, foram considerados quatro componentes que

as caracterizam: Cenario do Servigo, Recursos Audiovisuais, Biblioteca e Laboratorios. Para

as variaveis dos processos, foram utilizadas algumas atividades e alguns setores especificos da

prestacao do servigo do ensino superior, como: Informacdes, Estidgios e Estruturas de Apoio.
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Os indicadores estabelecidos para medir o fator Corpo Docente (vide quadro 3 )
foram extraidos dos estudos de Souza, (2006), Coda e Silva (2004), apoiando de forma tedrica
o modelo hipotetizado. Quanto ao Corpo Técnico—Administrativo, os indicadores foram
desenvolvidos a partir de uma adaptacdo das dimensdes propostas no modelo de

SERVQUAL, de Zeithmal e Bitner (2003) (Vide quadro 3 ).

Os indicadores usados para medir o fator Relacionamento entre Discentes e Processo
foram definidos por Coda e Silva (2004) e Zeithmal e Bitner (2003). Para medir o fator
Aspectos Tangiveis (vide quadro 3), tomou-se por base os indicadores do estudo de Coda e
Silva (2004) e os itens da Avaliagdo Institucional realizada pelo MEC, que avaliam as

instalacdes das IES, regulamentada pela Resolucao 10/2004.

3.1 Delimitacio da Pesquisa

A presente pesquisa foi aplicada no setor do ensino superior privado. Apesar de sua
natureza mercantil, os servicos educacionais ofertados por estas instituigdes possuem um
componente social. Assim, € preciso considerar as caracteristicas requeridas para que seja

entregue um servico de qualidade aos discentes.

Em termos geograficos, a pesquisa foi realizada no Estado de Sdo Paulo. Segundo
uma pesquisa realizada pelo INEP (2003), havia em 2003 no Estado 204 IES oferecendo o
curso de Ciéncias Contabeis. Como conseqiiéncia, nota-se um cenario de competi¢do entre
elas, que buscam, além de atender as regulamentagdes federais, manter e aumentar o nimero

de matriculas, significando uma condigdo propicia para a realiza¢do desta investigacao.

3.2 Método da Pesquisa

O método cientifico ¢ um conjunto de processos pelos quais ¢ vidvel conhecer uma
determinada realidade, e ¢ através dele que ¢ possivel identificar a forma pela qual um

objetivo serd alcangado (COOPER E SCHINDLER, 2003).

Para a constru¢ao do método cientifico, o pesquisador deve utilizar dois argumentos
de raciocinio: a dedugdo e a indugdo. A inducdo ¢ manifestada quando o pesquisador observa

um fato, e a partir de um questionamento sobre o motivo da ocorréncia desse fato, antecipa
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uma explicagdo, ou seja, define uma hipotese. A hipdtese ¢ considerada plausivel se explicar o

evento ou fato que gerou a questao.

A dedugdo ¢ o processo pelo qual o pesquisador deve testar a hipotese e € capaz de
explicar o fato. Considerando que serdo utilizados tais argumentos, a presente pesquisa esta

fundamentada no método hipotético-dedutivo (COOPER E SCHINDLER, 2003).

3.3 Tipo de pesquisa

Conforme Kerlinger (1980), existem dois tipos de pesquisa: a experimental e ndo-
experimental ou ex-post facto. Uma das principais diferencas entre elas estd na natureza das

varidveis e na possibilidade de sua manipulagao ou nao.

Em estudos experimentais, o pesquisador tem controle virtual das variaveis
independentes e da situacdo em que elas operam; nesse caso, € possivel ter mais certeza de
quais variagdes concomitantes observadas em uma variavel dependente ocorrem em virtude

da influéncia das variaveis independentes.

Na pesquisa nao-experimental, a manipulacdo de variaveis independentes ndo ¢
possivel, pois chegam ao investigador como estavam, exercendo determinados efeitos. Dada a
falta de controle manipulativo das variaveis independentes, a confianca dos resultados tende a
ser menor. Entretanto, a pesquisa ndo-experimental ¢ importante e significativa, posto que lida
com varidveis ndo-manipuldveis, como inteligéncia, preconceito, aptiddo, realizagdo e

valores. Segundo essa classificagdo, a presente pesquisa ¢ do tipo ndo-experimental.

Na visdao de Malhotra (2005), a pesquisa exploratoria € utilizada quando se pretende
conhecer e fornecer critérios sobre a natureza geral de um problema e obter alternativas
possiveis de decisdo. Na pesquisa descritiva, apesar de as hipdteses existirem, elas s@o
tentativas e de carater especulativo e, em geral, as relagdes estudadas ndo serdo causais,

apenas sendo possivel determinar o grau de associagdo entre as variaveis.

A pesquisa causal ¢ utilizada quando hé a necessidade de mostrar que uma variavel
causa ou determina o valor de outras varidveis, e as variaveis causais ou independentes sdao
manipuladas em um ambiente relativamente controlado. Dessa forma, a pesquisa causal
requer um experimento, sendo classificada como experimental, e a exploratéria e a descritiva

sdo classificadas como ndo-experimentais.
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De acordo com o mesmo autor, as surveys sao o meio mais flexivel de obtencao de
dados de entrevistados. Nelas, o pesquisador pode focalizar apenas um determinado segmento
da populacdo. Ademais, elas constituem a principal via de obten¢@o de informagdes a respeito

dos motivos, das atitudes e preferéncias dos consumidores.

No presente trabalho, a pesquisa se apresenta como descritiva, pois busca descrever
a associagdo entre as variaveis selecionadas para estudo. O método survey foi utilizado, pois

foi realizada uma coleta estruturada de dados por meio de questionarios.

3.4 Técnicas Estatisticas de Analise

Neste estudo, foram utilizadas técnicas estatisticas descritivas e multivariadas. No

caso das descritivas, destaca-se a obtengao do perfil descritivo dos respondentes.

As técnicas analiticas multivariadas tém sido amplamente aplicadas em diversos
setores da industria e em pesquisas académicas. A andlise multivariada contribui para o
entendimento da correlagio de multiplas variaveis, que podem estar relacionadas ao

fendmeno a ser estudado, sendo analisadas simultaneamente.

Para a verifica¢do de relacionamento entre as variaveis propostas para este estudo, no
sentido da confirmagdo de aspectos teoricos hipotetizados e na identificagdo de causalidade
entre os fatores que influenciam a percepcao de qualidade do ensino superior privado, optou-
se pela adog¢do da Modelagem de Equagdes Estruturais (SEM) ou Structural Equation

Modeling, que pode abordar uma ampla variedade de relagdes causais.

3.4.1 Modelo de Estudo

De acordo com Hair Jr. et al (2005) e Maruyama (1998), o primeiro passo para a
adogao da modelagem de equagdes estruturais € a construcao de um modelo tedrico, para que
seja possivel entdo conhecer se os dados correlacionados representam a estrutura tedrica

hipotética.

Os fatores teorizados sdo chamados de constructos exodgenos. Sobre isso, Hair Jr. et

al (2005, p.467) enfatizam que o ‘“construto ou variavel exdgena tém apenas indicacdes
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causais que partem deles e ndo sdo previstos por quaisquer outros constructos do modelo”, e

acrescentam que os constructos “sdo a mais pura representacao possivel de um conceito”.

A validagdo de contetdo dos indicadores foi obtida a partir do estudo de Souza
(2006), através da andlise realizada por trés profissionais das 4reas de educacdo e
administracdo. Segundo essa autora (2006), a partir de uma relagdo contendo inicialmente 69
indicadores, chegou-se, ap6s a analise realizada pelos especialistas, ao resultado de 52
indicadores. O principal motivo da exclusdo dos 19 indicadores se deu pelo entendimento de

que alguns apresentavam o mesmo significado, tornando-se redundantes.

A mesma autora (2006) afirma que houve indicacdo por parte dos trés especialistas
da inclusdo de dois indicadores considerados fundamentais para o estudo: o valor pago nas
mensalidades e a localizagdo da faculdade. Chegou-se ao consenso de que esses dois

indicadores deveriam ser inseridos no construto Aspectos Tangiveis.

Assim, o estudo apresentou inicialmente cinco fatores teorizados, que constituem os

constructos exogenos e 52 indicadores:

V3 - Os professores estimulam a busca de novos conhecimentos

V34 — Os professores estimulam a reflexdo ¢ o desenvolvimento de visdo critica.

V13 — Os professores freqiientemente solicitam atividades em grupo.

V21 - Os professores demonstram conhecimento da realidade dos alunos, facilitando o
processo de aprendizagem

V11 — Os professores sabem comunicar e motivar os alunos.

V2 - Os professores sabem lidar com situag¢des de incerteza em sala de aula.

V5 - Os professores ndo sao autoritarios e escutam as solicitagdes e intervengdes dos
alunos.

V35 — Os professores sdo atualizados e estudiosos.

(600 LB LIS Al V23 — Os professores sabem fazer relagdo entre a teoria e a pratica.

V48 — Os professores dominam a matéria que lecionam.

V36 - Os professores demonstram interesse em ajudar os alunos com problemas de
aprendizado.

V15 — Os professores utilizam adequadamente o tempo da aula.

V17 — Os professores t€ém postura amigavel com os alunos.

V46 — Os professores estimulam a participagdo dos alunos em sala de aula.

V47 — Os professores ddo atengdo aos alunos fora da sala de aula.

V25 - Ha integracdo entre os professores das diferentes disciplinas do curso, garantindo que
as tarefas (trabalhos, provas, pesquisas) sejam adequadamente dimensionadas a carga
horéria.

(00§ UM NIV (Wl V49 - Os funcionarios costumam cumprir exatamente o que prometem quando solicitados
G TS gLl pelos alunos.

V29 - Os funcionarios demonstram interesse em resolver todo problema académico que
acontece.
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V10 — Ha rapidez no atendimento prestado pelos funcionarios.

V19 — Os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar os alunos na suas solicitacdes.

V24 — As informagdes prestadas pelos funcionarios sdo claras e corretas.

V28 — Os funcionarios sdo educados com os alunos.

V32 — Os funcionarios tém conhecimento suficiente para responder as perguntas dos alunos.

V51 - Na faculdade existem boas oportunidades para integrag@o e cooperagdo entre 0s
alunos.

V14 - As atividades e eventos desenvolvidos pelas varias entidades/departamentos da
faculdade sdo amplamente divulgadas aos alunos.

V22 — Os espagos destinados aos alunos favorecem a integragao.

V20 - Procuro manter elevada freqiiéncia, assistindo regularmente as aulas do curso.

Relacionamento

Discentes V50 - O convivio com meus colegas de sala e outros alunos contribui para meu crescimento

pessoal.

V38 — Os alunos colaboram para manter a limpeza e conservagao da faculdade.

V9 - Existe respeito entre os alunos.

V44 — Os alunos demonstram interesse e atencao durante as aulas, mantendo a disciplina.

V43 - Ha interesse dos alunos na execugdo dos exercicios ¢ trabalhos solicitados pelos
professores.

V26 - O prédio da faculdade ¢ bem cuidado e conservado

V27 — As salas de aula estdo sempre organizadas e limpas.

V6 - Os banheiros estdo sempre organizados e limpos.

V4 - A iluminagdo das dependéncias da faculdade ¢ satisfatoria.

V42 - A ventilagdo das dependéncias ¢ suficiente.

V31 - A lanchonete da faculdade ¢é limpa.

V16 - A alimentacdo oferecida pela lanchonete é adequada.

V39 - A seguranca das dependéncias da faculdade é satisfatoria.

Aspectos
Tangiveis

V12 - A faculdade dispde de equipamentos audiovisuais suficientes.

V40 - A faculdade dispde de equipamentos modernos.

V1 - A faculdade dispde de biblioteca com livros e periddicos atualizados.

V41 - A informatizac¢do do acervo, bem como os servigos de empréstimo e utilizagdo
atendem satisfatoriamente os alunos.

V33 - A faculdade dispde de laboratdrios com espago, equipamentos ¢ mobiliario
adequados para o aluno.

V18 - O valor pago nas mensalidades ¢ justo.

V7 - A localizagdo da faculdade é de facil acesso.

V45 - O site da faculdade ¢ de facil navegabilidade e sempre esta atualizado.

V52 - Os alunos tém facilidade para obter as informacdes sobre as regras e normas da
faculdade.

V37 - O procedimento para pagamento das mensalidades ¢ realizado de forma que facilite a
Processo vida do aluno.

V30 - A matricula e rematricula sdo realizadas de maneira facil e rapida.

V8 - O historico escolar, abono de faltas, carteirinhas, atestados e dispensas sdo de facil
solicitagdo.

QUADRO 3 — Indicadores
Fonte: Souza (2006)
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A primeira etapa da andlise estatistica dos dados foi definida como mensuragdo do
Modelo de Medidas, que buscou verificar a aderéncia dos indicadores e constructos
propostos. Na segunda etapa, buscou-se verificar a influéncia dos constructos endégenos no

constructo exdgeno, definido aqui como Qualidade.

3.5 Instrumento de Pesquisa

Para a concepgdo do questionario, foram observadas recomendagdes sugeridas por
Cooper e Schindler (2003) e Hair Jr.et al (2005), referentes a importancia da aparéncia visual,
da clareza da objetividade das perguntas e da abordagem de varios aspectos relacionados ao

tema da pesquisa.

O questionario foi apresentado em duas partes: na primeira, foi solicitado ao
respondente que manifestasse seu grau de satisfacdo, sendo 1 a menor nota e 5 a maior, em
relacdo a cada item da escala. Adotou-se a seqiiéncia aleatdria dos itens da escala através do
método randomico. A escala de mensuragdo escolhida foi a escala tipo LIKERT, com cinco
notas ou graduacgdes: muito satisfeito (5), satisfeito (4), neutralidade (3), pouco satisfeito (2) e

insatisfeito (1).

Para Cooper e Schindler (2003), esta escala apresenta muitas vantagens ao
pesquisador, pois € de facil manuseio e de rapida construgdo; nesse método, cada item passa
por um teste empirico para verificar sua capacidade de discriminagdo. Assim, ele ¢ mais
confiavel no sentido das respostas ao item pelo respondente e fornece um nimero maior de

dados do que muitas outras escalas.

Na segunda parte, foram coletadas informagdes sobre o perfil do respondente: sexo,
faixa etaria, ano ou semestre do curso, escolha da IES, faixa salarial, escolaridade de pais ou

responsaveis e escolha do curso de Ciéncias Contébeis.

Hair Jr. et al (2005) sugerem a obten¢do da validade de conteido que avalia
subjetivamente a correspondéncia entre os itens individuais e o conceito, por meio do

julgamento de especialistas e de pré-testes com sub-populagdes ou outros meios.

No caso da andlise semantica, os juizes, segundo Pasquali (2003), devem ser os
sujeitos da propria populagdo para a qual se quer construir o teste. O mesmo (2003 ) aponta
ainda duas preocupacdes relevantes, relacionadas ao entendimento dos itens tanto pela
camada mais alta da populacdo da amostra, ou seja, de maior habilidade, quanto pela mais

baixa ou de menor habilidade, visando a compreensao dos itens do teste.
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Para a analise do contetido do teste que, conforme o mesmo autor, deve ser feita por
peritos na area do constructo, pois o que se pretende ¢ verificar se os itens realmente
descrevem o constructo a ser medido. Foi solicitada no mesmo estudo (SOUZA, 2006), a
validagdo de conteudo, a trés profissionais da 4area da Educacdo e um da area de

Administragao,.

Ainda no mesmo estudo (SOUZA, 2006), foi realizada uma analise semantica do
questionario e elaborado um pré—teste no curso de Administragio de Empresas. O
refinamento dos itens foi obtido por meio das criticas e opinides manifestadas e das

dificuldades apontadas; ademais, foi possivel verificar o tempo de duragdo do preenchimento.

3.6 Coleta de Dados

Para este estudo optou-se pela amostragem por julgamento, que segundo Malhotra
(2005, p.307), “¢ uma forma de amostragem por conveniéncia em que os elementos da
populagdo sdo selecionados com base no julgamento do pesquisador”. Nesse tipo de
amostragem, o pesquisador exerce seu julgamento ou aplica sua experiéncia para escolher os
elementos a serem incluidos na amostra, pois os consideram representativos da populacao de
interesse ou apropriados por algum motivo. Esta técnica apresenta limitagdes em relagdo a
representatividade da populagdo, exigindo do pesquisador cuidado na generalizagdo dos

resultados.

As IES que representaram a unidade amostral foram selecionadas com base nos

seguintes critérios:

a) o maior numero de IES que oferecessem o curso de Ciéncias Contabeis no Estado de
Sdo Paulo, para que houvesse o maior numero de respostas para a validagdo da
pesquisa. No total, foram 25 instituicdes pesquisadas e 739 respostas; contudo, para a

analise estatistica, foram utilizadas 725 respostas validas;

b) a acessibilidade e a cooperacdo manifestada para a realizacdo da pesquisa. Apesar da
contribui¢do das IES para este estudo, seus representantes solicitaram a ndo

divulgagdo de sua identificagdo.

A amostra deste estudo ¢ classificada como nao probabilistica, com base nas

indicagdes de Hair Jr. et al (2005), que estabelecem uma regra empirica: ter pelo menos cinco
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vezes mais observacdes do que o numero de variaveis a serem analisadas, sendo o tamanho

mais aceitavel para uma propor¢ao de dez para um.

Os dados foram colhidos através do instrumento de pesquisa na forma Impressa e
Internet, distribuido aos sujeitos da pesquisa para preenchimento, em um tempo aproximado
de 15 a 20 minutos. A aplicagdo dos questiondrios ocorreu da segunda semana de abril de
2007 até o dia 29 de Junho de 2007, nos periodos matutino e noturno, nos primeiros 30
minutos de aulas dos alunos. A Internet foi usada para que alcangar discentes de todo o Estado
de Sao Paulo e, neste caso, foram tomados os cuidados recomendados por Nascimento Neto

(2004).

Em cada Instituicao, foram selecionadas classes do curso de graduacao em Ciéncias
Contabeis, e os respondentes deveriam estar cursando entre o 1° ano ou 1° semestre até o 4°
ano ou 8° semestre, pois foi considerado que os alunos do primeiro ano também teriam

percepgdes para responder ao questionario.
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Duas etapas compdem a andlise dos dados desta pesquisa: na primeira, a andlise

descritiva, buscou-se conhecer o perfil dos respondentes, na segunda, analisar os dados

através da modelagem de equagdes estruturais e a relagdo causal do modelo integrado

hipotetizado.

4.1 Analise Descritiva

Na analise descritiva, utilizou-se o sistema SPSS versdo 10.0, para obter as

freqii€éncias nas diferentes categorias de respostas registradas pelos respondentes na segunda

parte do questionario (apéndice 1). A seguir, serdo apresentadas as tabelas com os resultados:

TABELA 1 - Distribuicao da Unidade Amostral’

Unidade Amostral | Quantidade %

IES 1 1 0.13%
1ES 2 2 0.27%
1IES 3 3 0.40%
1ES 4 5 0.68%
IES 5 56 7.58%
IES 6 52 7.04%
1ES 7 1 0.13%
IES 8 1 0.13%
IES 9 87 11.79%
IES 10 1 0.13%
IES 11 27 3.66%
1IES 12 2 0.28%
1IES 13 74 10.02%
1ES 14 18 2.44%
IES 15 8 1.08%
IES 16 8 1.08%
1IES 17 35 4.74%
1IES 18 2 0.28%
1IES 19 1 0.13%
IES 20 1 0.13%
1ES 21 2 0.28%
1ES 22 2 0.28%
1ES 23 191 25.86%
1ES 24 147 19.89%
IES 25 1 0.28%
Nao Responderam 11 1.48%
Total 739 100%

Fonte: Dados da Pesquisa

' Nomes das IES foram omitidos por razdes éticas.
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Do total de 739 respondentes, 1, 48% nao identificou a IES que estuda, e 98,52%

identificaram sua IES.

TABELA 2 - Quantidade do Total de Respostas Obtidas e Omitidas por Questio

Unidade Amostral Quantidade
Obtidas | Omitidas
Q1 — Sexo 725 14
Q2 - Faixa Etaria 720 19
Q3 - Ano que esta cursando 726 13
Q4 - Escolaridade de Pais 656 83
Q5 - Renda Familiar 713 26
Q6 - Motivo da escolha do Curso 734 5
Q7 - Motivo da escolha da IES 643 96
QS8 - Outro curso superior 724 15
QO - Trabalha ou ndo 714 25
Q10 - Cidade que mora 728 11
Q11-IES que estuda 729 10

Total da amostra 739

Fonte: Dados da Pesquisa

Nessa tabela, que apresenta a freqiiéncia das respostas de toda a analise descritiva da
segunda parte do questionario, vale destacar que, dos 739 respondentes, 96 ndo se
posicionaram quando perguntados sobre o motivo da escolha da IES. Pode-se considerar que
talvez a pergunta ndo tenha ficado clara aos respondentes. O segundo maior indice de questao

nao respondida foi quanto a escolaridade dos pais, em que 83 sujeitos nao responderam.

TABELA 3 - Distribuicio dos Respondentes por Sexo

Unidade Amostral | Quantidade %
Feminino 403 | 54.53%
Masculino 322143.57%

Nio Respoderam 14| 1.89%

Total 739 1100%

Fonte: Dados da Pesquisa

A populacdo feminina aparece com a maior porcentagem, 54,53% em relacdo ao
publico masculino, que representou 43,57% do total das respostas obtidas. Ademais, 1,89%

ndo respondeu a pergunta.

TABELA 4 - Distribuicio dos Respondentes por Faixa Etaria

Unidade Amostral | Quantidade %
Até 18 anos 21 0.27%
De 18 a 21 anos 74110.01%
De 22 a 25 anos 305|41.27%
De 26 a 30 anos 175 23.68%
De 31 a 40 anos 121]16.37%
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Mais de 40 anos 43| 5.82%
Nao Respoderam 19| 2.57%
Total 739 | 100%

Fonte: Dados da Pesquisa
Dos 739 pesquisados que responderam a questdo sobre faixa etaria, a maioria da
amostra demonstrou ser um publico jovem; 41,27% tém até 25 anos e 23,68% estdo na faixa

entre 26 a 30 anos. Entre 31 ¢ 40 anos, o indice foi de 16,37%, e 5,82% estdo acima dos 40

anos.

TABELA 5 -Freqiiéncia dos Respondentes por Ano do Curso

Unidade Amostral | Quantidade %
1°. Ano 100 | 13.53%
2°. Ano 190 | 25.71%
3°. Ano 272 136.80%
4°. Ano 164 22.19%
Nao Respoderam 13| 1.76%
Total 739 100%

Fonte: Dados da Pesquisa

Do total das respostas obtidas, 98,24% do total da amostra, 36,80% estdo cursando o
3° Ano ou 5°/6° semestre. O segundo maior indice, 25,71%, indica que os respondentes estao

no 2° Ano ou 3°/4° semestre.

TABELA 6 - Freqiiéncia dos Respondentes que Trabalham ou nio Trabalham

Unidade Amostral | Quantidade %
Sim 624 | 84.44%
Nao 90| 12.18%
Nao Responderam 25| 3.38%
Total 739 100

Fonte: Dados da Pesquisa

Do total de respostas obtidas (714), 84,44% trabalham e 12,18% responderam

negativamente a pergunta.

TABELA 7 - Distribuicio dos Respondentes por Renda Familiar dos Respondentes

Unidade Amostral Quantidade | %
Nao Respoderam 26| 3.52
Até R$ 900 48| 6.49
De R$ 901 até R$1.800 240 | 32.47
De RS 1.801 até R$4.500 321(43.43
De R$ 4.501 até R$6.000 84 11.37
Mais de R$ 6.000 20| 2.70
Total 739 | 100

Fonte: Dados da Pesquisa
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A renda familiar da maioria dos respondentes aparece como mais de R$ 1.801 a RS

4.500 (43,43%) e, em seguida, mais de R$ 901 a R$ 1.800 (32,47%).

TABELA 8 - Freqiiéncia dos Respondentes que ja cursaram outro Curso Superior

Unidade Amostral | Quantidade | %
Nao Responderam 15| 2.03
Sim 121]16.37
Nio 603 | 81.60
Total 739 | 100

Fonte: Dados da Pesquisa

A maioria dos respondentes, 81,6%, ndo tem outro curso superior (81,6%), e os que

ja fizeram curso representam 16,37%.

TABELA 9 - Distribui¢cao dos Res

pondentes por Regiio que Residem

Unidade Amostral

Quantidade

Y%

Capital

466

63.06

Interior

273

36.94

Total

739

100

Fonte: Dados da Pesquisa

Os maiores indices para a capital englobam 466 respondentes ou 63,06%, ¢ 273 para

o interior, ou 36,94%.

TABELA 10 - Distribuicido dos Respondentes quanto ao Motivo da Escolha da

Instituicdo de Ensino

Unidade Amostral Quantidade | %
Localizacdo da Institui¢do 403 [ 44.73
Prego 195 |21.64
Indicag@o de parentes ou amigos 143 | 15.87
Corpo Docente 89| 9.88
Grade Curricular 71| 7.88
Total 901 | 100

Fonte: Dados da Pesquisa

Ao serem questionados sobre o motivo que levou a escolha da IES, os indices mais

significativos apontados pelos respondentes, em um total de 100% de respostas, foram:
44,73% indicaram ter sido a localizagdao da Instituicdo, e 21,64%, o segundo mais citado,
apontaram que o motivo foi o pre¢o. Com indices bem inferiores aos dois primeiros, 7,88%,
indicaram ter sido a grade curricular e 9,88% o corpo docente.

Nesta pergunta, os discentes poderiam ter mais que uma resposta, por isso o total de
901 freqiiéncias.

Ao analisar o indice de 44,73% na opc¢do de localizacdo da Institui¢do chama a

atengdo, pois revela um fator importante para a escolha da IES.

TABELA 11 - Distribuicio dos Respondentes quanto ao Motivo da Escolha doCurso
Unidade Amostral | Quantidade | %
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Trabalhar na area 398 | 44.27
Mercado de Trabalho 359(39.93
Indicag@o de parentes ou amigos 59| 6.56
Grade Curricular 50| 5.56

Preco 33| 3.67

Total 899 | 100

Fonte: Dados da Pesquisa

Ao serem questionados sobre o motivo que levou a escolha pelo curso, os indices
mais altos foram: 44,27% indicaram ter sido por ja trabalhar na area e 39,93% apontaram que
o motivo mercado de trabalho fez com que optassem pelo Curso de Ciéncias Contabeis. Com
indices inferiores, 3,67% indicaram ter sido o preco, 5,56% a grade curricular e 6,56% a
indicagdo de parentes e amigos. Esta pergunta, também, com o total de 899 freqiiéncias, os

discentes poderiam dar mais que uma resposta.

Ao analisar o percentual de 44,27% na opgdo trabalhar na area como motivo da
escolha do curso e o fato de que 84,44% trabalham, infere-se que a op¢do pelo curso de
Ciéncias Contabeis pode estar ligada a uma necessidade de adquirir conhecimento para

executar ou manter o cargo atual.

TABELA 12 - Escolaridade dos Pais dos Respondentes
Unidade Amostral |Pai| % |[Mie| %
Nao Responderam | 45| 6.09| 38| 5.14
1°. Grau Incompleto | 245|33.15| 225|30.45
1°. Grau Completo | 74|10.01| 125|16.91

2°, Grau Incompleto | 69| 9.33| 57| 7.71
2°. Grau Completo | 172]23.27| 226|30.58
Superior Incompleto | 28| 3.79| 20| 2.70
Superior Completo | 94| 12.72| 35| 4.73
Especializac¢do 10| 1.35 6| 0.81
Mestrado/Doutorado | 2| 0.27 7| 0.94
Total 739 100| 739 | 100
Fonte: Dados da Pesquisa

Em relagdo ao fator “escolaridade dos pais”, dividido entre pai e mae, o pai ficou

com o 1° grau incompleto (33,15%) e a mae com o 2° Grau Completo (30,58%).

4.2 Validacao do Modelo de Mensuraciao
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Nesta etapa, realizou-se a analise fatorial confirmatoria, visando a validar as escalas

propostas para a mensuragao dos fatores identificadas nesta pesquisa.

A analise estatistica do modelo de mensuragao teorico foi realizada como auxilio do
software LISREL®. Para que fosse possivel acertar os dados ordinais, prepara-los para a
estimagdo dos parametros e obter uma visdo inicial univariada das variaveis, foi gerado um

arquivo através do modulo PRELIS, um pré-processador do LISREL".

Segundo Hair Jr et al (2005), deve-se definir o tratamento dos dados perdidos, que
sdo as informagdes ndo prestadas pelos respondentes, que podem provocar um efeito sobre o
calculo da matriz de dados e sobre o processo de estimagdo. Para essa analise, optou-se,

dentre os critérios possiveis, pelo denominado listwise, que elimina o sujeito da amostra.

Neste ponto foi preciso contrapor a analise em curso ao objetivo da pesquisa, de
exploragdo do padrdo de interelacdes das varidveis que medem os constructos. Assim,
utilizou-se a correlagdo policorica, que € uma medida de associagdo para os casos em que as

variaveis sao medidas ordinais (HAIR JR et al., 2005).

Apo6s a geracdo do arquivo PRELIS, utilizou-se o modelo SIMPLIS, que ¢ uma
codificagdo do sistema LISREL. A andlise fatorial confirmatoria foi entdo gerada,

viabilizando a estima¢ao dos pardmetros do modelo de mensuragao dos constructos.

Vale destacar que, para se chegar ao modelo tedrico de mensuragao, tomou-se como
base o trabalho de SOUZA, C. C. M. (2006), em que, pelas cargas fatoriais obtidas em cada
variavel, foi possivel construir o modelo teérico de mensuragdo apresentado no quadro 4,

seguido da descricao das variaveis apresentada no quadro 5.

QUADRO 4 - Constructos e respectivas variaveis do Modelo de Mensuracio Inicial

Variaveis Constructos
V3V34V13V21 V11 V2V5V35V23V48 V36 V15V17V46 V47 V25 | CORPDOCENT
V49 V29 V10 V19 V24 V28 V32 CORPTECADM
V51 V14 V22 V20 V50 V38 V9 V44 V43 RELADISC
V52 V37 V30 V8 PROCESS
V26 V27 V6 V4 V42 V31 V16 V39 V12 V40 V1 V41 V33 V18 V7 V45 | ASPTANG

Fonte: pesquisadora

Conforme Pasquali (2003), quando uma variavel ndo satisfaz a condicao de carga
fatorial alta e, portanto, ndo mede a mesma coisa que as demais, deve ser descartada. Das 52

respondidas, apenas 23 foram selecionadas para a analise fatorial.
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QUADRO 5 - Constructos e respectivas variaveis do Modelo de Mensuracao Final

Variaveis Constructos
V34 VI3V21 V11 V5V23V48V15V47 | CORPDOCENT
V49 V24 V28 CORPTECADM
V38 V9 V44 V43 RELADISC
V37 V30 PROCESS
V4 V40 V41 V33 V45 ASPTANG

Fonte: a pesquisadora e LISREL.

4.2.1 Unidimensionalidade dos constructos

De acordo com Hair Jr. et al. (2005), a unimensionalidade ¢ demonstrada quando os
indicadores tém ajuste aceitavel, representando um s6 constructo, além de ser uma suposi¢ao
para a confiabilidade do constructo. Para a verificacdo da unidimensionalidade, os mesmos

autores (2005) indicam a orientag¢do contida na coluna “referenciais”, no quadro 6.

Quadro 6 — Medidas, Valores Preferenciais e Ajustados do Modelo SEM

Medidas Valores

ajustados | referenciais*
QUI-QADRADO PONDERADO 4,26 | Abaixo de 5,00

RMSEA - Root mean Square Error of Approximation 0,0776 | Abaixo de 0,08
NFI - Normed Fit Index 0,946 | Acima de 0,90

NNFI - Nonnormed Fit Index 0,950 | Acima de 0,90

CFI - Comparative Fit Index 0,956 | Acima de 0,90

GFI - Goodness -of-fit 0,974 | Acima de 0,90

AGFI- Adjusted Goodness -of-fit 0,945 | Acima de 0,90

* Valores Sugeridos em: HaiR Jr. et al. (2005)
Fonte: Pesquisadora.

Na visdo de Hair Jr. et al (2005, p. 489), a confiabilidade ¢ uma medida da
consisténcia interna dos indicadores do constructo, descrevendo o grau em que eles indicam o
constructo latente. Afirmam ainda que “um valor comumente usado para aceitacdo da
confiabilidade ¢ 0,70, embora esse ndo seja um padrao absoluto, e valores abaixo de 0,70 tém
sido aceitos se a pesquisa ¢ exploratoria em sua natureza”. Para o presente trabalho, foram

obtidos valores superiores a 0,70, cada um deles indicados para os constructos, no quadro 7.

4.2.2 Validade dos Constructos

Para Hair Jr. et al. (2005, p.490), a validade indica o grau em que os indicadores

medem com precisdo aquilo que devem realmente medir, ou seja, o constructo. J& segundo
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Pasquali (2003), a partir das intercorrelagdes entre as variaveis, chega-se a variancia comum,

apresentadas nas cargas fatoriais, que constituem a questao da validade do constructo.

A validade dos constructos apontou resultados positivos nas estimadas geradas para
os indicadores componentes dos constructos, ¢ o menor valor obtido foi 0,61. A validagdo dos
modelos de medidas de cada constructo foi realizada através de sucessivos ajustes. Para cada

processo, foram verificados os seguintes indices de ajustamentos:

a) Qui-quadrado ponderado (x*/gl): ¢ uma medida de ajuste que mede a distancia entre a
covaridncia da amostra e a correlacdo da matriz ajustada. O valor apresentado pela
pesquisa € de 4,26. O valor Zero corresponde ao ajuste perfeito. Ele ¢ calculado como N -
1 vezes o valor minimo do ajuste da fun¢do, onde N ¢ o tamanho da amostra. O critério
que o presente estudo adotou, no caso dessa medida, foi aceitar valores abaixo de cinco

(5,0), e o ajuste “ideal” teria uma razao unitiria (MARUYAMA, 1998);

b) Goodness-of-fit (GFI): medida que compara os residuos das matrizes de dados observada e
estimada, produzindo um indicador que varia de zero (ajuste pobre) a um (ajuste perfeito).

Foi considerado aceito valor igual ou superior a 0,9. Neste trabalho, obteve-se 0,974;

¢) Adjusted Goodness-of-Fit Index (AGFI): uma extensdo do indice GFI, ajustado pela razao
dos graus de liberdade para o modelo proposto pelos graus de liberdade para um modelo
nulo. O nivel de aceitacdo recomendado ¢ maior ou igual a 0,9. Neste trabalho, obteve-se

0,945;

d) Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA): medida que tenta corrigir a
tendéncia de o qui-quadrado rejeitar um modelo especificado com base em uma amostra
relativamente grande. Foi considerada aceita se estivesse no intervalo entre 0,05 e 0,08.

Neste trabalho, obteve-se 0,776;

e) Normed fit index (NFI): um indice que compara o modelo proposto com o modelo nulo.
Varia no intervalo de zero (auséncia total de ajuste) a um (ajuste perfeito). Hair Jr. et al.
(2005) destacam a popularidade dessa medida, e recomendam para aceitacdo valores nao

inferiores a 0,9. Neste trabalho, obteve-se 0,946;

f) Nonnormed fit Index (NNFI): sua comparagao entre os modelos proposto e nulo contempla
a ponderagdo pelos graus de liberdade. Resulta em valores no intervalo de zero a um,

sendo aceitavel se igual ou superior a 0,9. Neste estudo, obteve-se 0,95;
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g) Comparative fit index (CFI): medida incremental que também compara os modelos nulo e
estimado. Segundo Hair Jr. et al. (2005), ¢ a mais apropriada em estratégias de
desenvolvimento de modelos ou em situagdes de amostra pequena. Sua variagdo ¢ de zero
(ajuste pobre) a um (ajuste perfeito), sendo recomendével igual ou acima de 0,9. Neste

estudo, obteve-se 0,956.
A tabela 13, a seguir apresenta, contém os respectivos valores e referéncias:

TABELA 13 — Resultados Estatisticos

Descri¢cao do parametro Valor obtido
Chi-quadrado Normado x"2/gl 4.26
Degrees of Freedom 225
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0776
90 Percent Confidence Interval for RMSEA (0.0733; 0.0819)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) 0.000
Normed Fit Index (NFI) = 0.946
Non-Normed Fit Index (NNFI) 0.950
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) 0.842
Comparative Fit Index (CFI) = 0.956
Incremental Fit Index (IFT) 0.956
Relative Fit Index (RFI) = 0.940
Root Mean Square Residual (RMR) 0.136
Standardized RMR = 0.0527
Goodness of Fit Index (GFI) = 0.974
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.945
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = r0.712

Fonte: Lisrel.

4.3 Valida¢ao do Modelo Integrado

Para verificar a existéncia de relagdo causal entre os constructos endoégenos definidos
aqui como Atendimento, Ambiente Académico, Relacionamento entre Discentes, Principais
Aspectos Tangiveis, Corpo Docente e Relacionamento Professor e Aluno e o constructo
exdgeno Qualidade, buscou-se obter a estimacdo de um modelo integrado. Assim como
utilizado para a andlise fatorial confirmatoria desta pesquisa, o modelo de equagdes estruturais
da relacdo causal entre os constructos enddgenos e o constructo exodgeno foi estimado com o

programa LISREL:



0.
1.00 QUALID
0.

R —4-0.55
kL2 =4-0.35
WS —4-Z.05
ey —4-1.33
WS =4-1.30
g =4-0.35

Chi-Sgquare=1204.37, df=Z2Z5, P-wvalue=0.00000, PMSEA=0.078
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DIAGRAMA 1 - Modelo Integrado Fonte: Programa LISREL®



Quadro 7 — Carga Fatorial Encontradas
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Constructos r Indic. Indicadores
Conf. | Codigo Descrigao Carga fatorial
v5 Os professores néo sao autoritarios, e Iescutam as solicitagdes e intervencdes dos 0.84
alunos '
V11 Os professores sabem comunicar e motivar os alunos 0,96
V13 Os professores frequientemente solicitam atividades em grupo 0,62
V15 Os professores utilizam adequadamente o tempo de aula 0,61
Corpo 19/2/20080,89| 0,89 Os professores demonstram conhecimento da realidade dos alunos, facilitando o
docente ’ V21 . 1,78
processo de aprendizagem
V23 Os professores sabem fazer relagédo entre a teoria e a pratica 0,83
V34 Os professores estimulam a reflexdo e o desenvolvimento da visao critica 0,65
Va7 Os professores dao atengao aos alunos fora da sala de aula 0,87
V48 Os professores dominam a matéria que lecionam 0,96
V24 As informacgdes prestadas pelos funcionarios séo claras e corretas 0,87
Corpo V28 Os funcionarios sdo educados com o0s alunos 1,26
Técnico 0,88 0,76 S— : _ ’
administrativo V49 Os funcionarios costumam cumprir exatamente o que prometem quando solicitados 104
pelos alunos '
v4 A iluminagao das dependéncias da faculdade ¢é satisfatoria 1,04
v33 A faculdade dispde de laboratérios com espago, equipamentos e mobiliario adequados 138
Aspectos para o aluno '
tanF:]iveis 0,87 0,86 v40 A faculdade dispbe de equipamentos modernos 1,27
Va1 A informatizacdo do acervo, bem ©como os servigos de empréstimo e utilizagdo atendem 120
satisfatoriamente os alunos ’
V45 O site da faculdade é de facil navegabilidade e sempre esta atualizado 1,19
v30 A matricula e rematricula séo realizadas de maneira facil e rapida 1,40
Processo 0,84 0,72 37| O procedimento de pagamento das mensalidades ¢ realizado de forma que facilite a 1.09
vida do aluno i
V9 Existe respeito entre os alunos 1,29
. v38 Os alunos colaboram para manter a limpeza e conservagéo da faculdade 0,75
Relacionamento 0,75 0,79 Ha interesse dos alunos na execugao d ici iCi
entre discentes ; ; va3 ¢ao dos exercicios e trabalhos solicitados pelos 072
professores ’
v44 Os alunos demonstram interesse em relagéo as aulas, mantendo a disciplina 0,98
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Apo6s obter a estimagdo com o modelo integrado, foi possivel tabular os dados,
conforme sera demonstrado no quadro 7. Foram obtidas as relagcdes de constructos endogenos
com exogenos (I'), acompanhadas com os respectivos indices de confiabilidade. Em termos de
relevancia, a ordem dos constructos foi: corpo docente (0,89), corpo técnico administrativo
(0,88), aspectos tangiveis (0,87), processo (0,84) e relacionamento entre discentes (0,75). Os
resultados obtidos permitem confirmar a hipotese formulada, de que as percep¢des dos
discentes sobre o corpo docente e técnico administrativo, sobre os aspectos tangiveis e sobre a
relacdo entre os discentes explicam a qualidade por eles percebida. Foi possivel verificar que
a percep¢ao da qualidade é fortemente influenciada pelos relacionamentos, principalmente em

relagdo ao corpo docente e ao corpo técnico adminitrativo.

Por fim, para obter a confirmacdo dos ajustes do modelo de equagdes estruturais,
observaram-se os valores de ¢ (t-values) e RZ aplicando-se o Método de Maiaxima
Verossimilhanga (MLE — Maximum Likelihood Estimation). Os resultados estdao apresentados

na tabela 14.

Tabela 14 — Modelo Integrado, segundo o MLE — Maximum Likelihood Estimation

Equacdo estrutural t p R’
CORPDOCE= 0,885 * QUALID 13,826 | 0,0640 | 0,784
CORPOTECA = 0,878 * QUALID | 18,423 | 0,0477 | 0,771
RELADISC = 0,746 * QUALID 14,733 | 0,0506 | 0,556
ASPECTANG = 0,874 * QUALID | 15,729 | 0,0556 | 0,764
PROCESS = 0,836 * QUALID 13,034 | 0,0641 | 0,698

Na tabela 14, constata-se que os valores de ¢ se mostraram muito acima daqueles
preconizados por Hair Jr. et al (2005, p. 174), de 1,96, a um nivel de significancia de 5%. Esta
referéncia foi adotada por permitir considerar a validade do modelo integrado. Os valores de ¢
estimados ficaram acima do indicado, o que revela uma 6tima aderéncia do modelo estrutural,
confirmando assim que ¢ possivel tirar conclusdes dos valores de Gama (T') indicados no

quadro 7.

Relativamente ao coeficiente de determinacio de Pearson (R?), idealmente devem ser
maiores que 0,60 (COOPER; SCHILDLER, 2003). Na tabela 14, nota-se que estes se
mostraram acima deste valor. Apenas para o costructo RELADISC o valor obtido foi de
0,556, que se mostra muito aproximado ao valor de referéncia ideal e asssim, também ¢ aceito
como adequado. Em sintese os valores obtidos também revelam que o ajuste do modelo

integrado ¢ muito bom.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho realizado permitiu responder o problema de pesquisa proposto, sobre a
forma como os discentes do curso de Ciéncias Contabeis percebem os fatores de qualidade

nas institui¢cdes de ensino superiores privadas pesquisadas, no Estado de Sao Paulo.

Em relagdo as razoes de escolha do curso de Ciéncias Contabeis, destacaram-se a
localizacdo da instituicdo (44,7% das respostas), o fato de os discentes ja trabalharem na area
(44,3%) e a possibilidade de rapida inser¢io no mercado de trabalho (39,9%). E possivel
inferir que os discentes consideram a proximidade como um facilitador na locomogao para a
institui¢do, ¢ um poupador de tempo. Relativamente a regido da Grande Sao Paulo, a
proximidade da instituicao ¢ fator preponderante, em funcdo das dificuldades no transito,nos
transportes coletivos e meios de locomocdo. Relativamente a inser¢do no mercado de
trabalho, o resultado alcancado reforga a percepgao de que os discentes e egressos dos cursos

de Ciéncias Contabeis possuem alta empregabilidade; entretanto, este resultado merece ser

mais bem estudado, o que se constitui uma oportunidade para pesquisas futuras.

O primeiro fator de qualidade percebido foi o corpo docente. Neste, os discentes
consideraram o relacionamento com os professores, o dominio dos docentes em relagdo as
disciplinas e conteudos ministrados, o relacionamento entre a teoria e a pratica, a
comunicacdo eficaz e o estimulo a reflexdo e a visdo critica. Chama a aten¢do a importancia
deste fator de qualidade nas institui¢des de ensino superior privadas, o que pode servir como
uma reflexdo para que, ao adotarem seu posicionamento estratégico, esssas empresas do setor

de servigos valorizem o corpo docente, € ndo apenas 0s aspectos tangiveis.

A qualidade do corpo docente revela uma situagdo interessante, uma vez que o
modelo integrado, apresentado no quadro 7, identificou diversos aspectos relativos a

capacitagdo acedémica, técnica e de relacionamento necessarias ao exercicio da docéncia.

O corpo técnico adminsitrativo foi o segundo fator percebido. Os discentes
consideraram importante a educac¢do, o cumprmento do quanto solicitado, a presteza e a
corre¢do das informagdes prestadas. E de supor que esta condicdo seja ainda mais

significativa para alunos que trabalham durante o dia e estudam a noite.
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Relativamente ao terceiro fator, os aspectos tangiveis, os mesmos ficaram em
terceiro lugar na percepcio dos discentes. E oportuno comentar a importincia que muitas
instituicdes de ensino superior ddo aos aspectos tangiveis; entretanto, a pesquisa revelou, para
os discentes pesquisados, que estes aspectos ndo sdo tdo valorizados em relagdo dois

primeiros, apontados na classificagcdo obtida para a peqsquisa.

Os processos ficaram em quarto lugar. Em relagdo a ordem de importancia
representada pela sua classificacdo, ¢ de supor que as empresas de qualquer natureza devem

possuir processos eficientes, que permitam o melhor atendimento aos seus clientes.

Chamou aten¢@o o relacionamento entre os discentes, ainda que o mesmo tenha
ficado na quinta posi¢do. Este constructo pode ser mais bem estudado no futuro, pois a
constucdo de relacionamentos sélidos e duradouros pode trazer bons resultados para as

pesssoas.

Neste trabalho, ajustou-se o modelo teodrico original identificado na revisdo da
literatura. No de Souza, C. C. M. (2006), foi ajustado outro modelo. Em fun¢do do exposto,
este trabalho também possui uma dimensdo preditiva relevante, concorde com o quanto
identificado sobre qualidade na prestacao de servigos, em especial os de natureza educacional

em institui¢des de ensino superior privadas.

A resposta ao problema de pesquisa permitiu corroborar a hipétese formulada, de que
as percepcoes dos discentes sobre o corpo docente e técnico administrativo, sobre os aspectos
tangiveis, sobre os processos e sobre a relacdo entre os discentes explicam a qualidade por

eles percebida.

Os resultados obtidos permitem sugerir a continuidade das pesquisas em relacdo a
qualidade dos servicos oferecida nos cursos de Ciéncias Contabeis. Além de aprofundar os
achados obtidos por esta pesquisa, trabalhos futuros poderdo estudar outros aspectos e

relacionamentos que afetam a qualidade da oferta destes cursos superiores.
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ANEXOS
Anexo 1 — questionario de pesquisa

Esta pesquisa é de cunho académico e ao respondé-la vocé estara contribuindo para
melhorar o ensino do Brasil. Por favor leia atentamente cada uma das assertivas a
seguir e assinale o campo correspondente a nota que agrega mais o seu grau de
concordéncia e discordancia . Sendo 1 a menor nota e 5 a maior nota.

Questionario
01 - A faculdade dispde de biblioteca com livros e periodicos atualizados.

1

2

3

4
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5

02 - Os professores sabem lidar com situagdes de incerteza em sala de aula.

03 - Os professores estimulam a busca de novos conhecimentos

04 - A iluminagdo das dependéncias da faculdade ¢é satisfatoria.

05 - Os professores ndo sdo autoritarios e escutam as solicitagdes e intervengdes dos
alunos.

06 - Os banheiros estdo sempre organizados e limpos.

07 - A localizagao da faculdade ¢é de facil acesso.

08 - O historico escolar, abono de faltas, carteirinhas, atestados e dispensas sdo de facil
solicitagdo.

09 - Existe respeito entre os alunos.

10 - Ha rapidez no atendimento prestado pelos funcionarios.

11 - Os professores sabem comunicar € motivar os alunos.

12 - A faculdade dispde de equipamentos audiovisuais suficientes.

13 - Os professores freqiientemente solicitam atividades em grupo.

14 - As atividades e eventos desenvolvidos pelas varias entidades/departamentos da
faculdade sdo amplamente divulgadas aos alunos.

15 - Os professores utilizam adequadamente o tempo da aula.

16 - A alimentagao oferecida pela lanchonete é adequada.

17 - Os professores tém postura amigavel com os alunos.

18 - O valor pago nas mensalidades € justo.

19 - Os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar os alunos na suas solicitagdes.

20 - Procuro manter elevada freqiiéncia, assistindo regularmente as aulas do curso.

21 - Os professores demonstram conhecimento da realidade dos alunos, facilitando o
processo de aprendizagem

22 - Os espagos destinados aos alunos favorecem a integragao.

23 - Os professores sabem fazer relagdo entre a teoria e a pratica.

24 - As informagdes prestadas pelos funcionarios sdo claras e corretas.

25 - Ha integracdo entre os professores das diferentes disciplinas do curso, garantindo
que as tarefas (trabalhos, provas, pesquisas) sejam adequadamente dimensionadas a carga
horéria.

26 - O prédio da faculdade é bem cuidado e conservado

27 - As salas de aula estdo sempre organizadas e limpas.

28 - Os funcionarios sdo educados com os alunos.

29 - Os funcionarios demonstram interesse em resolver todo problema académico que
acontece.

30 - A matricula e rematricula sdo realizadas de maneira facil e rapida.

31 - A lanchonete da faculdade ¢ limpa.

32 - Os funcionarios t€ém conhecimento suficiente para responder as perguntas dos
alunos.

33 - A faculdade dispde de laboratérios com espago, equipamentos ¢ mobiliario
adequados para o aluno.

34 - Os professores estimulam a reflexdo e o desenvolvimento de visao critica.

35 - Os professores sdo atualizados e estudiosos.




36 - Os professores demonstram interesse em ajudar os alunos com problemas de
aprendizado.
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37 - O procedimento para pagamento das mensalidades ¢é realizado de forma que facilite a
vida do aluno.

38 - Os alunos colaboram para manter a limpeza e conservacdo da faculdade.

39 - A seguranga das dependéncias da faculdade ¢ satisfatoria.

40 - A faculdade dispde de equipamentos modernos.

41 - A informatizagdo do acervo, bem como os servi¢os de empréstimo e utilizagdo
atendem satisfatoriamente os alunos.

42 - A ventilagdo das dependéncias ¢ suficiente.

43 - Ha interesse dos alunos na execucdo dos exercicios e trabalhos solicitados pelos
professores.

44 - Os alunos demonstram interesse e atengdo durante as aulas, mantendo a disciplina.

45 - O site da faculdade ¢ de facil navegabilidade e sempre esté atualizado.

46 - Os professores estimulam a participagdo dos alunos em sala de aula.

47 - Os professores ddo atengdo aos alunos fora da sala de aula.

48 - Os professores dominam a matéria que lecionam.

49 - Os funcionarios costumam cumprir exatamente o que prometem quando solicitados
pelos alunos.

50 - O convivio com meus colegas de sala e outros alunos contribui para meu
crescimento pessoal.

51 - Na faculdade existem boas oportunidades para integragdo e cooperagio entre 0s
alunos.

52 - Os alunos tém facilidade para obter as informagdes sobre as regras e normas da
faculdade.

II — Caracterizacao do Entrevistado

Q1 — Sexo
( ) Feminino ( ) Masculino

Q2 - Faixa etaria:
( )at¢ 18anos () entre 19 e 21 anos ( ) entre 22 e 25 anos

() entre 26 ¢ 30 anos ( ) entre 31 ¢ 40 anos ( ) acima de 41 anos

Q3 - Qual ano/ semestre esta cursando atualmente?
( ) 2°ano ou 3% 4° semestre () 3° ano ou 5° 6° semestre () 4°ano ou 7°/8° semestre

Q4 — Qual a escolaridade dos seus pais ou responsaveis?

( ) 1° grau incompleto () 1° grau completo
( ) 2° grau incompleto () 2° grau completo
( ) 3° grau incompleto () 3° grau completo
( ) Especialista ( ) Mestrado ou doutorado

Q5 - Qual a Renda Familiar em sua residéncia? Somado todas as receitas:
( ) até R$ 900,00 ( ) R$900,01 aR$ 1.800,00

( ) R$1.800,01 a RS 4.500,00 ( ) R$4.500,01 a RS 6.000,00

( ) Mais de R$ 6.000,00

Q6 — Qual o principal motivo da sua escolha pelo curso de Ciéncias Contabeis?
() Trabalhar na area ( ) Preco () Mercado de Trabalho
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() Grade curricular () Indicagdo de parentes ou amigos

Q7 — Porque vocé escolheu essa Instituicio de Ensino?
() Corpo Docente () Preco ( ) Localizacao da faculdade

( ) Grade curricular ( ) Indicagdo de parentes ou amigos

Q8 — Ja cursou outro curso de Ensino Superior?
( ) Sim ( ) Nao

Se sim, qual:

Q9- Vocé trabalha?
( ) Sim ( ) Nao

Q10- Qual a cidade que vocé reside?

Q11 — Qual Instituicao de Ensino vocé estuda?




Anexo 2 — Relatorios de dados obtidos do sistema Lisrel

DATE: 7/4/2007
TIME: 15:12

LISREL 8.54
BY

Karl G. Joreskog and Dag Sérbom

This program is published exclusively by

Scientific Software International, Inc.
7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100
Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2002
Use of this program is subject to the terms specified in the
Universal Copyright Convention.
Website: www.ssicentral.com

The following lines were read from file C:\Documents and Settings\Dirceu\Desktop\RINA\simplis rina ml1.spj:

Observed Variables: V1 - V52

Correlation Matrix from file Mmrina

Sample Size: 725

Latent Variables: CORPDOCENT CORPTECADM RELADISC ASPTANG PROCESS QUALID

Relationships:

V34 VI3 V21 V11 V5 V23 V48 V15 V47=CORPDOCENT
V49 V24 V28=CORPTECADM

V38 V9 V44 V43=RELADISC

V37 V30=PROCESS

V4 V40 V41 V33 V45=ASPTANG

CORPDOCENT=QUALID
CORPTECADM=QUALID
RELADISC=QUALID
PROCESS=QUALID
ASPTANG=QUALID

Options: ND=3 RS ME=ML ADD=O0OFF IT=500 MI
path diagram

END OF PROBLEM

6.6in.02in

Sample Size = 725

IRINA SEM FULL

Covariance Matrix
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Covariance Matrix (continued)

Covariance Matrix (continued)

Covariance Matrix (continued)

V4

V5

V9

V11
V13
V15
V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
V47
V48
V49

V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
V47
V48
V49

V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
V47
V48
V49

V4 V5 V9 Vi1 V13 V15

2.872

0.995 2.499

1.089 1.163 3.651

0.817 0.986 0.883 1.725
0.693 0.591 0.379 0.570 1.436

0.554 0.463 0.687 0.614 0.430 0.910
1.450 1.238 1.361 1.960 1.130 0.888
0.621 0.600 0.683 0.753 0.615 0.558
0.542 0.756 0.799 0.626 0.376 0.501
1.269 0.906 1.437 0.938 0.563 0.672
1.058 0.821 0.885 1.006 0.650 0.622
1.240 0.485 1.486 1.099 0.471 0.763
0.543 0.493 0.466 0.575 0.441 0.381
0.864 0.987 1.092 0.890 0.661 0.429
0.532 0.494 0.933 0377 0.296 0.276
1.417 0.792 1.151 0.870 0.520 0.604
1.184 0.507 1.024 0.865 0.433 0.578
0.608 0.451 0.809 0.363 0.415 0.219
0.705 0.582 1.308 0.570 0.241 0.501
1.069 0.650 1.150 0.916 0.387 0.564
1.000 0.972 0.839 0.847 0.424 0.442
0.949 0.743 1.037 0.792 0.496 0.571
0.983 0.660 0.924 0.659 0.293 0.554

V21 V23 V24 V28 V30 V33

6.059

1.611 1.272

1.139 0.592 1.416

1.642 0.572 1.074 3.696
1.645 1.005 1.242 1.271 5.782

1.883 0.890 0.947 1.657 0.875 4.776
1.182 0.545 0.433 0.556 0.665 0.709
1.802 0.733 0.725 1.026 1.520 0.822
0.825 0.374 0.485 0.804 0.492 0.774
1.446 0.706 0.746 1.262 1.195 1.667
1.837 0.616 0.786 1.353 1.316 1.736
1.004 0371 0.342 0.514 0.338 0.636
0.974 0.535 0.373 0.778 0.753 1.208
1.425 0.726 0.629 1.197 1379 1.614
1.466 0.631 0.665 0.913 1.044 1.153
1.576 0.778 0.544 0.840 1.197 1.202
1.329 0.691 0.930 1.266 1.005 1.354

V34 V37
0.774

V38 V40

0.486 3.273

0.273 0.656 1.290

0.529 0.840 0.784 2.638
0.662 0.731 0.542 1.549 2.418

0.339 0.444 0.606 0.673 0.528 1.198
0.381 0.465 0.686 0.908 0.774 0.750
0.452 1.105 0.532 1.670 1.359 0.504
0.556 0.699 0.277 0917 0.964 0.418
0.717 0.976 0.465 0.909 0.884 0.599
0.582 0.638 0.454 0.907 1.053 0.299

V44

V45 V47

V41 V43

V48 V49
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V44
V45
v47
V48
V49

IRINA SEM FULL

Number of Iterations = 29

LISREL Estimates (Maximum Likelihood)

Measurement Equations

V4 =1.043*ASPTANG, Errorvar.=1.783 , R?

1.911

0.929 3.476
0.494 1.147
0.789 1.049
0.535 1.049

=0.379

R2=10.282

,R2=0.531

,R?2=0.270

, R2=0.408

R*>=0.522

,R2=0.539

R2=0.429

(0.103)

17.281

V5 =0.840*CORPDOCE, Errorvar.=1.793 ,

(0.0986)

18.192

V9 = 1.287*RELADISC, Errorvar.=1.995 , R?=0.453
(0.131)

15.240

V11 =0.957*CORPDOCE, Errorvar.= 0.810

(0.0699) (0.0487)

13.686 16.616

V13 =0.623*CORPDOCE, Errorvar.= 1.048

(0.0561) (0.0575)

11.099 18.242

V15 =0.609*CORPDOCE, Errorvar.= 0.539

(0.0480) (0.0307)

12.692 17.565

V21 =1.778*CORPDOCE, Errorvar.=2.897,

(0.131) (0.174)

13.625 16.700

V23 =0.828*CORPDOCE, Errorvar.= 0.586

(0.0602) (0.0355)

13.744 16.532

V24 = 0.870*CORPTECA, Errorvar.= 0.660 , R>=0.534
(0.0463)

14.261

V28 =1.260¥CORPTECA, Errorvar.=2.109 ,
(0.0801) (0.132)

15.719 15.971

V30 = 1.402*PROCESS, Errorvar.=3.817 , R2=0.340
(0.268)

14.231

V33 =1.377*ASPTANG, Errorvar.= 2.880 , R2=0.397
(0.0989) (0.168)

13.928 17.143

V34 =0.646*CORPDOCE, Errorvar.= 0.357

,R*=0.539

2.247
0.850 2.207
0.930 0.873 2.018
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(0.0470) (0.0216)
13.746 16.529

V37 = 1.085*PROCESS, Errorvar.= 2.097 , R> = 0.359
(0.100) (0.153)

10.797 13.673

V38 = 0.752*RELADISC, Errorvar.= 0.725 , R? = 0.438
(0.0517) (0.0469)

14.549 15.475

V40 = 1.273*ASPTANG, Errorvar.= 1.016 , R2=0.615
(0.0782) (0.0707)

16.276 14.383

V41 = 1.196*ASPTANG, Errorvar.= 0.986 , R> = 0.592
(0.0744) (0.0666)

16.080 14.810

V43 = 0.721*RELADISC, Errorvar.= 0.678 , R? = 0.434
(0.0497) (0.0437)

14.494 15.537

V44 = 0.977*RELADISC, Errorvar.= 0.957 , R? = 0.499
(0.0640) (0.0662)

15.268 14.461

V45 = 1.191*ASPTANG, Errorvar.= 2.057 , R> = 0.408
(0.0846) (0.121)

14.077 17.052

V47 = 0.871*CORPDOCE, Errorvar.= 1.488 , R> = 0.338
(0.0728) (0.0829)

11.965 17.945

V48 = 0.955*CORPDOCE, Errorvar.= 1.295 , R2=0.413
(0.0749) (0.0739)

12.744 17.531

V49 = 1.035*CORPTECA, Errorvar.= 0.947 , R2=0.531
(0.0600) (0.0661)

17.258 14.324

Structural Equations

CORPDOCE = 0.885*QUALID, Errorvar.=0.216 ,R?>=0.784

(0.0640) (0.0389)

13.826 5.547

CORPTECA = 0.878*QUALID, Errorvar.= 0.229 , R2=0.771
(0.0477) (0.0424)

18.423 5.402

RELADISC = 0.746*QUALID, Errorvar.= 0.444 , R*=0.556
(0.0506) (0.0581)

14.733 7.634

ASPTANG = 0.874*QUALID, Errorvar.= 0.236 , R> = 0.764
(0.0556) (0.0394)

15.729 5.990

PROCESS = 0.836*QUALID, Errorvar.= 0.302 , R> = 0.698
(0.0641) (0.0904)
13.034 3.336
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Correlation Matrix of Independent Variables

Covariance Matrix of Latent Variables

CORPDOCE
CORPDOCE 1.000
CORPTECA 0.778
RELADISC 0.660
ASPTANG 0.774
PROCESS 0.740
QUALID 0.885

Goodness of Fit Statistics

Chi-quadrado Normado (x"2/gl = 4.26

Degrees of Freedom = 225

QUALID

1.000

CORPTECA RELADISC

1.000
0.655
0.768
0.734
0.878

Minimum Fit Function Chi-Square = 959.639 (P = 0.0)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 904.975 (P = 0.0)
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 979.975
90 Percent Confidence Interval for NCP = (874.952 ; 1092.493)

Minimum Fit Function Value = 1.740
Population Discrepancy Function Value (F0) = 1.354

90 Percent Confidence Interval for FO = (1.208 ; 1.509)
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0776
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0733 ; 0.0819)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.000

Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 1.805
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (1.660 ; 1.961)

ECVI for Saturated Model = 0.762

ECVI for Independence Model = 32.581

1.000
0.652
0.623
0.746

ASPTANG PROCESS QUALID

1.000
0.731
0.874

Chi-Square for Independence Model with 253 Degrees of Freedom = 23542.467

Independence AIC = 23588.467
Model AIC = 1306.975

Saturated AIC = 552.000
Independence CAIC =23716.949
Model CAIC = 1591.870
Saturated CAIC = 2093.783

Normed Fit Index (NFI) = 0.946

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.950
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.842
Comparative Fit Index (CFI) =0.956

Incremental Fit Index (IFI) = 0.956
Relative Fit Index (RFI) = 0.940

Critical N (CN) = 160.366

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.136

Standardized RMR = 0.0527

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.974
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.945
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) =0.712

IRINA SEM FULL

1.000
0.836

1.000
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Fitted Covariance Matrix

V4

V5§

V9

Vi1
V13
V15
V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
v43
V44
V45
v47
V48
V49

Fitted Covariance Matrix (continued)

V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
v47
V48
V49

Fitted Covariance Matrix (continued)

V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
v47
V48
V49

Fitted Covariance Matrix (continued)

V4
2.872
0.679
0.875
0.773
0.503
0.492
1.436
0.669
0.697
1.009
1.068
1.437
0.522
0.827
0.511
1.329
1.248
0.490
0.664
1.243
0.703
0.771
0.829

V21
6.059
1.472
1.202
1.742
1.844
1.895
1.149
1.427
0.883
1.753
1.647
0.846
1.147
1.640
1.549
1.698
1.431

V34
0.774
0.519
0.321
0.637
0.598
0.307
0.417
0.596
0.563
0.617
0.520

V5§

2.499
0.714
0.804
0.523
0.512
1.494
0.696
0.568
0.823
0.871
0.895
0.543
0.674
0.417
0.828
0.778
0.400
0.542
0.775
0.732
0.802
0.676

V23

1.272
0.560
0.811
0.859
0.883
0.535
0.664
0.411
0.816
0.767
0.394
0.534
0.763
0.721
0.791
0.667

V37

3.273
0.508
1.009
0.948
0.487
0.660
0.944
0.699
0.766
0.824

V9

3.651
0.813
0.529
0.517
1.511
0.703
0.733
1.062
1.124
1.155
0.549
0.870
0.967
1.068
1.004
0.927
1.257
0.999
0.740
0.811
0.872

V24

1.416
1.096
0.894
0.919
0.437
0.692
0.428
0.850
0.799
0.411
0.556
0.795
0.589
0.646
0.900

V38

1.290
0.624
0.586
0.542
0.734
0.584
0.432
0.474
0.510

V11

1.725
0.596
0.583
1.701
0.792
0.647
0.937
0.992
1.020
0.618
0.768
0.475
0.943
0.886
0.455
0.617
0.882
0.833
0.914
0.770

V28

3.696
1.296
1.332
0.633
1.003
0.620
1.232
1.157
0.595
0.806
1.152
0.853
0.935
1.304

V40

2.638
1.524
0.598
0.811
1.517
0.859
0.941
1.012

V13

1.436
0.379
1.108
0.516
0.421
0.610
0.646
0.664
0.402
0.500
0.309
0.614
0.577
0.296
0.402
0.574
0.543
0.595
0.501

V30

5.782
1.410
0.670
1.520
0.657
1.304
1.225
0.629
0.853
1.220
0.903
0.990
1.065

V41

2418
0.562
0.762
1.425
0.807
0.884
0.951

V15

0.910
1.083
0.504
0.412
0.597
0.631
0.649
0.393
0.489
0.302
0.600
0.564
0.290
0.393
0.562
0.530
0.581
0.490

V33

4.776
0.689
1.091
0.675
1.754
1.648
0.647
0.877
1.640
0.928
1.018
1.094

V43

1.198
0.704
0.560
0.414
0.454
0.489

81



Fitted Residuals

Fitted Residuals (continued)

Fitted Residuals (continued)

V4

V5

V9

Vi1
V13
V15
V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
v47
V48
V49

V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
v47
V48
V49

V34
V37
V38
V40
V41

V44

V44
1.911

V45 0.759 3

V47 0.562
V48 0.616
V49 0.662

V4
0.000
0.316
0.214
0.044
0.190
0.062
0.014

-0.048
-0.155
0.260
-0.010
-0.196
0.021
0.037
0.021
0.088
-0.064
0.118
0.041
-0.174
0.297
0.178
0.153

V21
0.000
0.139
-0.064
-0.100
-0.199
-0.012

0.033

0.375
-0.057
-0.306

0.191

0.158
-0.173
-0.214
-0.082
-0.122
-0.102

V34

0.000
-0.033
-0.048
-0.108

0.063

V5§

0.000
0.449
0.182
0.067
-0.048
-0.256
-0.096
0.187
0.083
-0.050
-0.411
-0.050
0.313
0.077
-0.036
-0.271
0.051
0.040
-0.125
0.241
-0.060
-0.016

V23

0.000
0.032
-0.239
0.146
0.008
0.010
0.069
-0.037
-0.110
-0.151
-0.023
0.001
-0.038
-0.090
-0.013
0.024

V37

0.000
0.148
-0.169
-0.217

0.803
0.880
0.947

V45 V47

476

V9

0.000
0.071
-0.150
0.170
-0.149
-0.020
0.066
0.375
-0.238
0.331
-0.083
0.222
-0.034
0.083
0.021
-0.119
0.051
0.151
0.099
0.226
0.051

V24

0.000
-0.021
0.348
0.028
-0.004
0.032
0.056
-0.104
-0.013
-0.068
-0.183
-0.166
0.076
-0.102
0.029

V38

0.000
0.160
-0.045

2.247
0.832 2.207
0.701 0.769 2.018

V11

0.000
-0.026
0.032
0.259
-0.040
-0.021
0.001
0.014
0.079
-0.044
0.123
-0.098
-0.073
-0.021
-0.092
-0.047
0.033
0.014
-0.121
-0.111

V28

0.000
-0.025
0.326
-0.077
0.023
0.184
0.031
0.196
-0.080
-0.028
0.045
0.060
-0.096
-0.039

V40

0.000
0.025

V48

V13

0.000
0.051
0.022
0.099
-0.045
-0.047
0.004
-0.193
0.039
0.161
-0.013
-0.094
-0.144
0.118
-0.161
-0.188
-0.119
-0.099
-0.209

V30

0.000
-0.535
-0.005

0.000
-0.164
-0.109

0.091
-0.291
-0.100

0.160

0.141

0.207
-0.060

V41

0.000

V49

V15

0.000
-0.195
0.054
0.089
0.075
-0.009
0.114
-0.012
-0.060
-0.026
0.003
0.014
-0.071
0.109
0.003
-0.088
-0.011
0.064

V33

0.000
0.020
-0.269
0.099
-0.087
0.089
-0.011
0.331
-0.026
0.225
0.184
0.259

v43
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Fitted Residuals (continued)

V43
V44
V45
v47
V48
V49

0.031
-0.036
-0.144
-0.007

0.100

0.062

Va4
V45

V47 -0.068

V48

V49 -0.127

Summary Statistics for Fitted Residuals

Smallest Fitted Residual = -0.535
Median Fitted Residual = 0.000
Largest Fitted Residual = 0.449

Stemleaf Plot
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Standardized Residuals

V4

V5

V9

Vi1
V13
V15
V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37

V4
4.192
2.405
0.825
3.295
1.456
0.139

-1.043
-3.264
3.150
-0.092
-2.628
0.590
0.461

-0.043
-0.195
0.161
0.000
0.209
-0.186

V44
0.000

0.064
-0.048
-0.052
-0.155
-0.009
-0.056

V45 V47

0.171 0.000

0.075
0.097
0.153
0.058
-0.032
-0.105

0.344 0.000

-0.034
0.012
-0.067
0.158
0.000
0.102

V48 V49

0.173 0.169 0.018 0.000

V5§

5.140
4.491
1.386
-1.415
-3.332
-2.794
3.926
1.015
-0.465
-4.258
-1.867
3.898

V9

1.126
-2.254
3.447
-1.265
-0.381
1.186
3.891
-1.888
2914
-1.991
2.360

Vi1

-0.826
1.460
5.371

-1.835

-0.654
0.017
0.195
1.154

-2.596
2.235

Vi3

1.945
0.373
3.752
-1.247
-0.744
0.044
-2.629
1.882
2.626

0.000
0.046
-0.055
0.004
0.145
-0.190

0.102 0.229 0.105 0.000

V15

-4.740
2917
3.398
1.654

-0.158
2.101

-0.866

-1.355
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V38
V40
V41
V43
V44
V45
v47
V48
V49

Standardized Residuals (continued)

V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
v47
V48
V49

Standardized Residuals (continued)

V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
V47
V48
V49

Standardized Residuals (continued)

0.395
2.249
-1.622
2.286
0.648
-2.765
4274
2.704
2.694

V21
3.393
-1.036
-0.924
-1.429
-0.094
1.031
3.622
-0.807
-3.770
2.402
2.303
-2.077
-1.958
-1.189
-1.918
-1.388

V34
-0.897
-1.900
-3.771

2.268
1.282
-1.217
-3.726
-0.291
4.522
2.396

V44
V45
v47
V48
V49

1.464
-0.581
-4.446

1.020

0.653
-1.530

4.192
-1.128
-0.276

V23

1.171
-4.917
2.339
0.132
0.683
1.470
-1.150
-3.009
-4.223
-0.736
0.019
-0.761
-2.899
-0.442
0.727

V37

2.611
-2.709
-3.543
-0.783
-2.939

1.856

0.000

3.047
-3.189

V44
2.515
-1.191
3216
2718

Summary Statistics for Standardized Residuals

Smallest Standardized Residual = -4.917
0.000

Median Standardized Residual =
Largest Standardized Residual =

Stemleaf Plot

5.371

-1.036
1.139
0.293

-3.741
1.461
1.570
1.234
2.959
0.770

V24

-0.702
5.323
0.455

-0.205
0.668
1.686

-2.862

-0.367

-2.115

-4.688

-3.249
1.743

-2.487
1.721

V38

3.634
-1.047

3.320
-2.227
-0.896
-3.224
-0.205
-1.392

V45

4.578

-2.591
-1.702
-0.499
-2.534
-1.073

0.576

0.378
-3.619
-2.856

V28

-0.213
3.098
-2.026
0.267
3.185
0.470
3.085
-1.441
-0.415
0.509
0.791
-1.352
-1.060

V40

1.043
1.757
1.906
3.677
1.016
-0.594
-2.405

-0.327
-1.964
-3.097

3.075
-3.411
-3.008
-2.696
-2.448
-4.784

V30

-3.892
-0.112
-2.171
-1.296
1.102
-3.982
-1.130
1.374
1.430
2.248
-0.767

V41

-0.832
0.250
-1.596
2.824
0.002
2.391

V47 V48 V49

2.369 0.376
1.665 4.397 2.143 -

-0.895
0.093
0.429

-2.497
3.122
0.058

-2.866

-0.381
2.023

V33

0.445
-2.624
1.462
-1.755
1.782
-0.164
4.136
-0.327
2.533
2.194
3.583

V43

2.203
-0.994
0.085
3.276
-4.909
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Largest Negative Standardized Residuals

Largest Positive Standardized Residuals

Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for

Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for

V21
V21
V23
V24
V28
V33
V33
V33
V33
V34
V37
V38
V40
V40
V40
V40
V40
V41
V41
V41
V41
v43
v43
V44
V44
V44
V45
V45
V45
V45
v47
v47
V47
V47
V48
V49
V49
V49
V49
V49

V5
V9
V11
V13
V15
V21

and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and

and
and
and
and
and
and

V5
V15

V5

V4
V23

V4

V5§
V13
V30
Vi1
V33
Vi1
V21
V23
V24
V34
V37

V5
V13
V23
V37

V9
V30
V13
V24
V37

V4
V13
V24
V34
Vi3
V15
V23
V38
Vi1
Vi1
V13
V37
v43
V44

V4
V5§
V5§
V4
V9
Vi1

-3.332
-4.740
-2.794
-3.264
-4.917
-2.628
-4.258
-2.629
-3.892
-2.596
-2.624
-2.591
-3.770
-3.009
-2.862
-3.771
-2.709
-4.446
-3.097
-4.223
-3.543
-3.741
-3.982
-3.411
-4.688
-2.939
-2.765
-3.008
-3.249
-3.726
-2.696
-2.866
-2.899
-3.224
-3.619
-2.856
-4.784
-3.189
-4.909
-2.718

4.192
5.140
4.491
3.295
3.447
5.371
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IRINA SEM FULL

Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for
Residual for

V23
V23
V23
V24
V24
V28
V28
V30
V33
V33
V37
V37
V37
V38
V38
V40
V41
V43
V43
V44
V44
V45
V47
v47
v47
v47
V48
V48
V48
V48
V48
V48
V49
V49
V49

and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and
and

V13
V15
V21

V5§
V15

V4

V9
V24

\E)
V28

V5
V13
V21
V28
V37
V38
V28
V13
V38
V15
V33
V40

V4

\E
V41
V45

V4

V9
V34
V37
V43
V44

V4
V33
v47

3.752
2917
3.393
3.926
3.398
3.150
3.891
5.323
2.914
3.098
3.898
2.626
3.622
3.185
2.611
3.634
3.085
3.075
3.320
3.122
4.136
3.677
4.274
4.192
2.824
4.578
2.704
2.959
4.522
3.047
3.276
3.216
2.694
3.583
4.397
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Qplot of Standardized Residuals
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Modification Indices and Expected Change

The Modification Indices Suggest to Add the

Path to from
V4 CORPDOCE
V5 RELADISC
V9 CORPTECA

V13 CORPTECA
Vi3 ASPTANG
V15 CORPTECA
V23 ASPTANG
V24 ASPTANG
V24 PROCESS
V28 ASPTANG
V30 RELADISC

Decrease in Chi-Square New Estimate

12.1
10.1
15.0
13.5

8.3
13.5
11.3
16.8
11.3
123
133

0.38
0.28
0.43
-0.32
-0.23
0.24
-0.22
-0.39
0.37
0.52
-0.60
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V33
V33
V37
V37
V40
V40
V40
V43
V44
V47
V47
V48
V48
V49
V49

CORPTECA
RELADISC
CORPDOCE
ASPTANG
CORPDOCE
CORPTECA
PROCESS
CORPTECA
CORPTECA
CORPTECA
ASPTANG
RELADISC
PROCESS
RELADISC
PROCESS

Modification Indices for LAMBDA-Y

10.6

8.1
143

9.3
19.7
17.6
12.0
12.1
10.9
17.3
25.9
16.3
12.0
10.8

9.8

CORPDOCE CORPTECA RELADISC ASPTANG PROCESS

V4

V5

Vo9
Vi1
Vi3
V15
V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
V44
V45
Va7
V48
V49

12.073 2994 3437 -- 4.621
-- 5252 10.130 2415 3.942
4189 14989 -- 4368 6918
-- 3766 4343 0.038 0.006
-- 13484 2656 8280 0.301
-- 13,518 3352 3.647 0.013
-- 3297 0924 1.082 0.032
-- 2614 1.199 11336 0.037
0.611 -- 2349 16.791 11.329
2879 --  7.803 12280 0.342
0379 7415 13.260 0.251 --
1.925 10.589 8.078 --  3.469
-- 0071 2934 1.774 4.156
14252 2819 0712 9.264  --
3619 2.664 --  0.088 0.726
19.732  17.646  3.786  -- 11.952
0.024  3.655 3.358 -- 0461
0.105 12.142 -- 0.808 7.223
0.507 10.893 -- 1.122  5.054
0.332  0.447 0.033 -- 4772
--  17.304  0.192 25854 4.617
-- 0209 16292 5846 12.046
0459 --  10.802 4.111 9.820

Expected Change for LAMBDA-Y

CORPDOCE CORPTECA RELADISC ASPTANG PROCESS

V4

V5

V9
V11
V13
V15
V21
V23
V24
V28
V30
V33
V34
V37
V38
V40
V41
V43
Va4

0.384 0.210
--  0.266
0.212 0431
--  -0.162
-- -0.325
--0.240
-- -0.286
-- -0.116
0.075 --
-0.252  --
0.172  0.808
0.196  0.507
-- -0.015
0.789 -0.373
-0.117  0.108
-0.444  -0.458
-0.015  0.200
0.019 -0.222
-0.054 -0.267

0.168 --  0.289
0.277 -0.165  0.257

-- 0220 0319
-0.129  -0.015 -0.007
-0.108 -0.233  -0.054
0.089 0.114 -0.008
-0.112  -0.150 -0.032
-0.058 -0.221  0.015
-0.101  -0.386  0.367
0.305 0.518 0.102
-0.597 -0.133 --
0.328 -- -0.320
-0.071 -0.068 -0.126
0.103 -0.607  --
-- 0019 0.061
0.150 -- -0.411
-0.137  -- -0.078
-- -0.054 -0.187

0.081 -0.197

0.51
0.33
0.79
-0.61
-0.44
-0.46
-0.41
-0.22
-0.27
0.44
0.50
0.31
0.39
-0.26
-0.41
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v4s5  -0.069 -0.088 0.018 --  0.319
V47  -- 0444 -0.035 0497 0.256
V48  --  0.046 0306 0.225 0.392
v49  0.077 -- -0260 0.228 -0.408

The Modification Indices Suggest to Add the

Path to from Decrease in Chi-Square New Estimate
CORPDOCE PROCESS 13.2 0.42
RELADISC  ASPTANG 15.4 0.48
ASPTANG RELADISC 15.4 0.26
ASPTANG PROCESS 8.4 -0.34
PROCESS CORPDOCE 13.2 0.58
PROCESS ASPTANG 8.4 -0.44
Modification Indices for BETA
CORPDOCE CORPTECA RELADISC ASPTANG PROCESS
CORPDOCE -- 0.026 0.165 6.214 13.186
CORPTECA  0.026 -- 4599 1907 0.604
RELADISC 0.165 4.599 -- 15433 4.625
ASPTANG 6.214 1907 15.433 -- 8.427
PROCESS 13.185 0.604 4.625 8.427 --
Expected Change for BETA
CORPDOCE CORPTECA RELADISC ASPTANG PROCESS
CORPDOCE -- -0.022 -0.026 -0.319 0.416
CORPTECA -0.023 --  -0.148 0.177 0.098
RELADISC -0.053 -0.288 -- 0.482 -0.288
ASPTANG -0.348 0.183  0.256 -- -0.343
PROCESS 0.581 0.130 -0.196 -0.439 --
No Non-Zero Modification Indices for GAMMA
No Non-Zero Modification Indices for PHI
The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance
Between and Decrease in Chi-Square New Estimate
ASPTANG RELADISC 15.4 0.11
PROCESS CORPDOCE 13.2 0.13
PROCESS ASPTANG 8.4 -0.10

Modification Indices for PSI

CORPDOCE CORPTECA RELADISC ASPTANG

CORPDOCE - -

CORPTECA  0.026 --

RELADISC  0.165 4.599 --

ASPTANG 6.214 1907 15.433 --
PROCESS 13.185 0.604 4.625 8.427 --

Expected Change for PSI

CORPDOCE CORPTECA RELADISC ASPTANG

CORPDOCE  --
CORPTECA  -0.005 --
RELADISC -0.011 -0.066  --

PROCESS

PROCESS

&9



ASPTANG -0.075 0.042 0.114  --
PROCESS 0.126  0.030 -0.087 -0.104  --

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance

Between and Decrease in Chi-Square New Estimate

V5 V4 222 0.33

V9 V5 20.9 0.36
V11 V5 20.2 0.22
Vi3 V4 17.3 0.22
Vi3 V9 8.0 -0.17
Vis V9 9.0 0.13
V21 V5 11.1 -0.31
V21 Vi1 28.8 0.36
V21 V15 22.5 -0.25
V23 Vi3 14.1 0.12
V23 V15 8.5 0.07
V23 V21 11.5 0.19
V24 V4 18.2 -0.20
V24 V5 15.3 0.18
V28 V23 27.1 -0.25
V30 V24 29.9 0.39
V33 V5 239 -0.44
V33 V30 16.8 -0.57
V34 V9 11.2 -0.12
V37 V5 11.5 0.27
V37 V21 11.6 0.36
V38 V37 10.9 0.18
V40 V38 17.1 0.16
V41 V5 25.5 -0.28
V41 V21 20.6 0.34
V41 V23 15.5 -0.13
V41 V34 20.7 0.12
V41 V37 11.0 -0.22
V43 V9 14.0 -0.22
V43 Vi1 8.2 -0.09
V43 V13 24.8 0.17
V43 V15 21.8 -0.12
V43 V21 14.8 0.23
V43 V30 8.2 -0.20
V43 V38 11.0 0.12
V44 V13 12.8 -0.15
V44 V15 15.1 0.12
V44 V24 20.4 -0.17
V44 V33 12.0 0.25
V44 V37 14.9 -0.25
V45 V24 8.9 -0.15
V45 V34 16.4 -0.14
V45 V40 13.5 0.26
V47 V5 17.6 0.27
V47 V15 8.2 -0.10
V47 V23 8.4 -0.11
V47 V38 11.7 -0.15
V47 V45 15.1 0.27
V48 V11 13.1 -0.16
V48 V24 15.2 -0.16
V48 V34 204 0.13
V49 V11 11.2 -0.13
V49 V13 21.6 -0.20
V49 V34 10.8 0.08
V49 V37 9.5 -0.20
V49 V40 8.4 -0.13
V49 V43 13.5 -0.13
V49 V47 13.2 0.18

Modification Indices for THETA-EPS



V4 V5 \% Vil Vi3 V15
V4 --
V5 22.197 --
V9 1.115 20.886 --
V11 0.269 20.168 2.884 --
V13 17322 1920 7993  0.682 --
V15 0.037 2001 8965 2.132 3.784 --
V21 1.174 11.103  6.655 28.847 0.139 22471
V23 3457 7.804 1459 3367 14.080 8.511
V24 18233 15343 0358 0.059 0.008 6.479
V28 4.678 0.575 7.156 2408 0982 1475
V30 0.253 1989 3.136 0.021 0.000 0.233
V33  6.906 23.887 1460 1.097 5490 2.119
V34 0.189 3485 11.197 6.742 3.543 0.751
V37 0616 11463 5194 2334 6976 17.704
V38 0996 0.866 1.073 2405 1324 1.795
V40 5.059 2440 2214 0.010 0.195 0.429
V41 2632 25516 0553 0.098 5336 0.126
V43 4997 0207 13.994 8204 24.817 21.784
V44 1304 0.701 2.134 0.013 12.794 15.087
V45  7.648 0939 0549 1.724 4947 0.134
V47 4738 17.575 1433 0.143 7268 8.212
V48 1379 1273  1.044 13.095 5991 0.145
V49 4582 2921 0.703 11.153 21.551 0477

Modification Indices for THETA-EPS

V21 V23 V24 V28 V30 V33
V21 --
V23 11.512 --
V24 0.704 4.810 --
V28 0.053 27.105 0.493 --
V30 4.866 6.547 29905 1.295 --
V33 0.081 0.828 0.017 2.162 16.814 --
V34 1.063 0467 0214 3.413 0.001 0.283
V37 11.554 0.172 0294 0317 -- 3.500
V38 0.283 0.013 7303 7243 2463 0.000
V40 7.435 0.001 0.196 0.013 0.168 3.081
V41 20.556 15462 0.144 2981 4560 3.176
V43 14826 0466 0.016 2518 8208 3.157
V44 4794 1516 20368 0220 1.610 12.029
V45  3.100 0.624 8.891 0.123 1.873 0.107
V47 1413 8407 0.000 0.040 0.705 0.496
V48  3.680 0.196 15.181 1.783  2.091 1.878
V49  1.695 2527 2962 1.123 1414 6.704

Modification Indices for THETA-EPS

V34 V37 V38 V40 V41 V43
V34 --
V37 4.052 --
V38 0.483 10.888 --
V40 6.161 1.714 17.141 --
V41 20.708 10.956 2.719 1.089 --
V43 7467 0.072 11.024 3.735 0.172 --
V44  0.124 14876 4958 0.263 0.000 4.855
V45 16429 6968 3.896 13.522 2548 2.349
V47 0.085 2613 11.702 0.187 0910 0.069
V48 20446 2772 2451 0456 1.657 5478
V49 10.829 9477 1.668 8426 2381 13.523

Modification Indices for THETA-EPS
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V44 V45 V47 V48 V49
V44 --
V45 7296  --
V47 1300 15.094  --
V48  6.883 5672 0.142  --
V49  0.079 3.650 13.214 6316  --
Expected Change for THETA-EPS
V4 V5 \E V11 V13 V15
v4 o --
V5 0333 --
V9 0.084 0357 --
Vil -0.026 0222 0.093 --
V13 0225 0.074 -0.169 -0.031  --
V15 -0.008 -0.055 0.130 0.041 0.058  --
V21 -0.101 -0311 -0.266 0.361 0.027 -0.249
V23 -0.078 -0.118 -0.056 -0.056 0.121  0.069
V24 -0.201 0.180 0.031 -0.008 0.003 0.065
V28 0.175 0.060 0239 0.086 0.060 0.054
V30 -0.055 -0.151 -0.215 -0.011 -0.001 -0.029
V33 -0.249 -0.441 0.123 0.066 -0.161 0.073
V34 -0.014 -0.062 -0.122 -0.062 0.047 -0.016
V37 0.064 0272 0206 0.086 0.162 -0.124
V38 -0.048 0.044 -0.063 -0.051 0.041 -0.035
V40 0.143  0.090 -0.097 -0.004 0.019 0.021
V41 -0.100 -0.283 -0.047 -0.012 -0.099 -0.011
v43  0.103 -0.021 -0.221 -0.091 0.172 -0.118
V44 -0.064 -0.046 0.110 0.004 -0.151 0.119
V45 -0.223 -0.074 0.064 0.070 -0.130 -0.016
V47 0.141 0269 0.086 0.017 -0.132 -0.103
V48  0.072 -0.069 0.069 -0.157 -0.113 -0.013
V49  0.120 -0.094 0.052 -0.129 -0.195 0.021
Expected Change for THETA-EPS
V21 V23 V24 V28 V30 V33
v21  --
V23  0.195  --
V24 -0.051 0.061  --
V28  0.024 -0.246 -0.044 --
V30 -0.314 0.164 0394 -0.140 --
V33 -0.034 0.049 0.008 0.151 -0.573  --
V34 0.046 0.014 -0.010 -0.068 0.002 0.022
V37 0361 0.020 0.029 0.052 -- -0.195
V38 0.033 0.003 0.084 0.144 -0.114 -0.001
V40 -0.208 0.001 -0.017 0.008 -0.037 -0.144
V41 0336 -0.132 0.014 0.111 0.186 0.141
V43 0230 -0.018 -0.004 -0.082 -0.201 -0.104
V44 -0.160 0.041 -0.166 -0.030 0.109 0.249
V45 -0.178 0.036 -0.152 -0.031 0.162 -0.034
v47 -0.102 -0.113  0.000 -0.015 0.083 0.058
v48 -0.157 -0.016 -0.155 -0.091 0.134 0.107
V49 -0.095 0.052 0.088 -0.080 -0.102 0.186
Expected Change for THETA-EPS
V34 V37 V38 V40 V4l V43
V34 o --
V37 -0075  --
V38 -0.015 0.179  --
V40 -0.067 -0.088 0.161 --
V41 0.119 -0.216 -0.062 0.059  --
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v43  0.058 -0.014 0.116 0.073 -0.015 --

V44 -0.009 -0.247 -0.099 0.024 0.000 0.095
V45  -0.144 0234 -0.102 0.256 -0.107 -0.076
v47  -0.009 -0.119 -0.147 -0.023 0.049 0.011
v48  0.130 0.116 -0.063 -0.034 -0.062 0.092
V49  0.085 -0.198 -0.048 -0.134 0.069 -0.132

Expected Change for THETA-EPS

V44 V45 Va7 V48 V49

A2V
V45 0.164  --

V47  -0.058 0272  --

V48 0.125 0157 0021  --

V49  -0.012 0.116 0.184 0.120 --

Maximum Modification Index is 29.90 for Element (11, 9) of THETA-EPS

Time used: 0.188 Seconds



