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RESUMO

Este estudo tem como objetivo mensurar o grau de satisfacao dos alunos do UNIFAGOC perante as estratégias de atendimento ao discente,
utilizando a escala NPS, durante o periodo de pandemia da Covid-19. Quanto a classificacio metodoldgica, o presente estudo se classifica
em aplicado, quantitativo, descritivo, bibliogrdfico e documental, estudo de caso e ex-post-facto. Quanto aos procedimentos metodoldgicos
e aos instrumentos de coleta de dados, realizou-se uma pesquisa embasada por dados secunddrios, através de pesquisa documental, por
meio da Avaliacdo Institucional no 1° semestre de 2020 do curso de Administracdo realizada pela Comissdo Propria de Avaliacao - CPA do
UNIFAGOC, que utiliza a metodologia NPS. Na amostragem, foram feitas andlises quantitativas, avaliando-se caracteristicas da qualidade dos
servicos oferecidos pela Instituicao para a continuidade das aulas. Com base nos resultados, identificou-se que o UNIFAGOC ocupa a Zona de
Aperfeicoamento, segundo o indlice do NPS.

Palavras-chave: Metodologia NPS. Satisfacdo do aluno. Instituicées de Ensino Superior. Tecnologias da Informacdo e Comunicacao.
UNIFAGOC. Covid-19.

INTRODUCAO

Desde o aumento de casos do virus surgido na China, conhecido como Sars-
Cov-2, ainda em 2019, o sistema de ensino mundial sofreu paraliza¢des das atividades,
as quais foram substituidas temporariamente por aulas remotas. Metade dos estudantes
do mundo, ou seja, mais de 1,57 bilhdes de criancas, adolescentes e adultos ficaram sem
aulas presenciais devido a pandemia, segundo a Organizagao das Nacdes Unidas para a
Educacdo, a Ciéncia e a Cultura - UNESCO (2020). Para tentar minimizar a auséncias de
aulas, varios paises recorreram as Tecnologias da Informacdo e Comunicacao - TICS, para
dar continuidade ao ensino de forma remota (OCDE, 2020-A).

No Brasil, as aulas presenciais, suspensas em todo o territério nacional, foram
substituidas por aulas em meios digitais, enquanto durar a situacdo de pandemia do
novo coronavirus, sendo regularizadas acerca da aplicacdo de Portarias publicadas pelo
MEC n°® 343 (17 de marco de 2020), n® 345 (19 de marco de 2020) e n°® 473 (12 de maio
de 2020). Em 16 de junho de 2020, a Portaria N° 544 foi publicada revogando as portarias
anteriores, estendendo a autorizacdo de aulas a distdncia em Instituicdes de Ensino
Superior - IES até 31 de dezembro de 2020 (BRASIL, 2020).
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Nessa perspectiva, as |ES recorrem a educacgao pelos meios tecnoldgicos, tendo
como pilarasTecnologias daInformacdo e Comunicagdo. Medida que também foiadotada
pelo Centro Universitario Governador Ozanam Coelho - UNIFAGOC, que adaptou suas
praticas académicas e seus cursos de graduagdo para o ensino remoto, dentre eles:
Administracao, Ciéncia da Computacao, Ciéncias Contabeis, Direito, Educacéo Fisica,
Enfermagem, Estética e Cosmética, Jornalismo, Medicina, Nutricdo, Odontologia,
Pedagogia (UNIFAGOC, 2020).

Muitas das mais de 2.500 Instituicdes de Educagdo Superior do pais que ja
adotavam tecnologias digitais de informagdo e comunicacdo, capazes de ofertar, em
sistemas AVA (Ambiente Virtual de Aprendizagem) e outras plataformas tecnolégicas,
cursos superiores, no nivel de especializacdo, agora utilizam esses recursos para a
continuacdo do periodo letivo de forma integral (INEP, 2020). Assim sendo, as atividades
pedagdgicas ndo presenciais podem acontecer por meio digitais, contelddos organizados
em plataformas virtuais de ensino e aprendizagem, videoaulas, redes sociais, aplicativos;
pela adocdo de material didatico digital com orientacdes pedagdgicas; e pela orientacdo
de leituras, projetos, pesquisas, atividades, exercicios e exames remotos (PARECER CNE/
CPn°5, 2020).

Tal situacdo representa um desafio significativo para que todas as instituicdes ou
redes de ensino superior do Brasil se adaptem. E importante considerar as fragilidades e
desigualdades estruturais da sociedade brasileira que agravam o cenério decorrente da
pandemia em nosso pais, em particular na Educacao. Para que a comunicagdo aconteca,
é essencial que as tecnologias funcionem adequadamente, como as plataformas
disponibilizadas, o acesso a internet e a disponibilidade de computador e programas
especificos para realizacdo de tarefas. Sem esses recursos as TICS nao funcionam e,
consequentemente, a aprendizagem é comprometida, o que pode levar os estudantes
a ficarem insatisfeitos com o servigco oferecido por sua Instituicdo de Ensino (VALENTE;
ALMEIDA, 2020).

Nesse cenario, de ensino-aprendizagem, é importante se atentar para a qualidade
dos servicos prestados pelas |IES, bem como a satisfagdo de seus alunos. Para tanto, faz-
se necessario utilizar modelos para medir o grau de satisfacdo dos clientes, entre eles a
metodologia NPS, que analisa a segmentacao dos clientes em trés grupos: promotores,
neutros e detratores (OLIVEIRA; SANGUINETO; SANTOS, 2015, p. 8; ALMEIDA, 2014, p.
13).

Levando em consideragdo dados da Avaliagdo Institucional no 1° semestre de
2020 do curso de Administracao realizada pela Comissdo Prépria de Avaliagédo - CPA da
UNIFAGOC, que utiliza a metodologia NPS, o problema de pesquisa é: considerando
a escala NPS, as adaptagdes universitarias do UNIFAGOC no periodo da pandemia
atendem o objetivo de satisfazer o interesse educacional dos alunos de Administracdo?

Quanto ao objetivo geral, buscou-se mensurar, utilizando a escala NPS, o grau de
satisfacdo dos alunos do UNIFAGOC perante as estratégias de atendimento ao discente
durante o periodo de pandemia da Covid-19.
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A andlise dos dados baseou-se no célculo da porcentagem de clientes Detratores,
clientes Neutros e clientes Promotores do curso de Administracdo e, posteriormente,
classificar o curso na escala NPS.

Essa andlise de satisfacdo possibilitara a instituicdo identificar suas necessidades
e tem como contribuicdo a possibilidade de fornecer a coordenagdo do curso de
Administracdo do UNIFAGOC dados para auxiliar na tomada de deciséo, identificar os
pontos de satisfacdo e de insatisfacdo e, com isso, promover melhorias e inovacdes,
se necessarias, para o aprimoramento do ensino prestado pela instituicdo. O estudo
também mostra sua importancia na contribuicdo para o ambito académico, pois podera
servir como fonte de consultas para pesquisadores, profissionais, discentes e docentes.

REFERENCIAL TEORICO

A pandemia da COVID-19

Os coronavirus sdo conhecidos desde meados de 1960 e ja estiveram associados a
outrosepisddiosdealertainternacional nastltimasdécadas.DeacordocomaOrganizagao
Mundial da Sadde - OMS (2020), em 2002, uma variante gerou um surto de sindrome
respiratoria aguda grave (Sars) que também teve inicio na China e atingiu mais de 8 mil
pessoas. Em 2012, um novo coronavirus causou uma sindrome respiratéria no Oriente
Médio, que foi chamada de Mers. Os primeiros casos de infectados pelo mais recente
virus foram registrados na China, ainda em 2019. Em meados de janeiro, a imprensa
comecou a reportar casos de problemas respiratdrios, e esse virus foi classificado como
um coronavirus e chamado de SARS-CoV-2. Os sintomas da COVID-19, como mostra
Figura 1, podem variar de um simples resfriado até uma pneumonia severa (OMS, 2020).

Figura 1: Contégio, sintomas e prevencdo ao coronavirus
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Fonte: OMS, 2020.
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De acordo com a OMS (2020-B) foram infectadas inicialmente 800 pessoas e houve
259 mortes na China. Em 20 de janeiro, a OMS (2020) estimava que o nimero de casos
poderia estar proximo de 2 mil; e, em 30 de janeiro de 2020, declarou que o surto da
doenca causada pelo novo coronavirus (Covid-19) constitui uma Emergéncia de Saude
Pdblica de Importéncia Internacional - o mais alto nivel, tendo um aumento significativo
nos meses seguintes, como mostra a Figura 2.

Figura 2: Evolugdo diéaria de casos de coronavirus
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Atualizado hd menos de 1 hora. + Fonte: Wikipédia

Fonte: Google Noticias, 1 out. 2020.

Em 11 de margco de 2020, a Covid-19 foi caracterizada pela OMS como uma
pandemia, que é o termo usado para descrever uma situacdo em que uma doencga
infecciosa ameaga muitas pessoas ao redor do mundo simultaneamente (BBC BRASIL,
2020-A). Até o primeiro semestre de 2020, milhares de mortes ja foram contabilizadas e
milhdes de pessoas ja foram contaminadas ao redor do planeta, de acordo com contagem
da Organizac¢édo, como mostra a Figura 3.
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Figura 3: Total de casos de coronavirus no mundo
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Fonte: OCDE, 14 out. 2020-B.

As orientacdes do Ministério da Educacao para o Ensino Superior

No Brasil, no dia 17 de marco de 2020, por meio da Portaria n® 343, o Ministério
da Educagdo (MEC) se manifestou sobre a substituicdo das aulas presenciais por aulas
em meios digitais, enquanto durar a situagdo de pandemia da Covid-19, para instituicdes
de educacdo superior (G1, 2020). Entre os pontos principais da regulamentacdo se
destacam:

e Autorizar, em carater excepcional, a substituicdo das disciplinas presenciais, em
andamento, por aulas que utilizem meios e tecnologias de informacédo e comunicagao
nas Instituicbes de Educagao Superior;

e O periodo de autorizacdo de até trinta dias, prorrogaveis, a depender de
orientagdo do Ministério da Saude e dos érgéos de salde estaduais, municipais e distrital;

e A responsabilidade das instituicdes em definir as disciplinas que poderao ser
substituidas;

e E a vedacdo da substituicdo aos cursos de Medicina bem como as praticas
profissionais de estagios e de laboratério dos demais cursos (BRASIL, 2020-A).

Posteriormente, tal Portaria recebeu ajustes e acréscimos por meio das Portarias n°
345, de 19 de marco de 2020, permitindo especificamente para o curso de Medicina, a
substituicdo apenas as disciplinas tedricas-cognitivas do primeiro ao quarto ano do curso,
sendo prorrogadas as especificagdes por mais trinta dias através da Portaria n® 473, de
12 de maio de 2020. Em 16 de junho de 2020 a Portaria N° 544 foi publicada revogando
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as portarias anteriores estendendo a autorizacdo de aulas a distancia em instituicdes de
ensino superior até 31 de dezembro de 2020 (BRASIL, 2020-D).

A nova Portaria n° 544/2020 ampliou as possibilidades trazidas pelas Portarias n° 343 e
345 para superacdo do periodo de pandemia, além de estabelecer prazo mais longo para
a adogao dessas medidas, tornando desnecessaria sua prorrogacao peridédica, como vinha
acontecendo, deixando as Instituicdes em agonia (HOPER EDUCACAQ, 2020).

A Portaria n° 544 segue o parecer do Conselho Nacional de Educagdo (CNE)
e reforca a responsabilidade das instituicdes quanto a definicdo dos componentes
curriculares que serdo substituidos, a disponibilizacdo de recursos aos alunos que
permitam o acompanhamento das atividades letivas ofertadas, e também a realizacdo
de avaliacdes durante o periodo da autorizacdo. O documento, motivado pelas medidas
de contencdo a pandemia, também flexibiliza os estédgios e as praticas em laboratdrio,
que podem ser feitos a disténcia nesse periodo, exceto nos cursos da drea de salde.
Essa medida, ao tempo em que amplia e favorece a continuidade do aprendizado néo
presencial, limita a perspectiva de uso de metodologias e tecnologias destinadas a
laboratdrios virtuais e processos de interacdo que possam viabilizar certas atividades
praticas e estagios em espacos de trabalho em determinadas areas e campos de atuacéo
profissionais. (PARECER CNE/CP n° 5, 2020).

Ao atender as orientagdes do Ministério da Educacao, as instituicbes de ensino
superior estdo fazendo sua parte, com acdes inovadoras e migracdo, em tempo recorde,
das aulas presenciais para as remotas. A urgéncia em adaptar-se diante de enorme
desafio decorre também da responsabilidade de cerca de 1,7 milhdo de trabalhadores
da educacgdo privada, dos quais, 800 mil professores, empenhados em manter o
compromisso de conduzir suas missdes adiante (ABMES, 2020).

Educacao brasileira: desafios e as TICS utilizadas para o ensino remoto

Para atender as orientacdes do Ministério da Educacédo na execucdo do trabalho
docente remoto, em tempos de pandemia, é importante considerar as fragilidades e
desigualdades estruturais da sociedade brasileira que agravam o cenério decorrente da
pandemia em nosso pais, em particular na Educagdo. Contudo, existem desafios para
assegurar o direito a educacgdo, mesmo no periodo em que as escolas estdo fechadas,
como: situagao precaria e desigual de moradia e de acesso a internet e especialmente
os de natureza pedagdgica, abordando também as condi¢bes causadas pelo isolamento
(COLEMARX, 2020).

O uso dos artefatos tecnoldgicos necessita ser pensado de modo vinculado as
condicdes de moradia dos estudantes da educacdo basica e superior. Uma ou mais
familias que dividem o mesmo teto, com quatro ou mais pessoas em isolamento, em um
espaco inferior a 50 m2, ndo podem assegurar a concentracdo minima para o estudo,
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muitos vivem em espaco ainda menor (O GLOBO, 2020).

No caso brasileiro, 20% dos domicilios - o equivalente a 17 milhdes de unidades
residenciais - ndo estdo conectados a internet, o que impossibilita o acesso de alunos
ao material de ensino a distancia disponibilizado por muitas escolas publicas e privadas
do ensino fundamental, médio e superior. Vivem nesses domicilios cerca de 42 milhdes
de pessoas, entre as quais, mais de 40% das residéncias ndo possuem computador e,
entre os que possuem, poucos dispdem de softwares atualizados e com capacidade de
armazenamento, e os equipamentos, em geral, sdo de uso comum de 3 ou mais pessoas
(OBSERVATORIO DE LA OIT, 2020).

Nesse cenario, foi lancada a Coalizdo Global de Educacédo, com os objetivos de
propulsionar, no curto prazo, a utilizagcdo das TICs e tecnologias de aprendizagem remota
(por meio da concessdo de servicos gratuitos durante o periodo da pandemia) e, no
longo prazo, consolidar o uso de tecnologias de educagdo nos sistemas regulares de
ensino. Liderada pela UNESCO, essa coalisdo envolve Banco Mundial, OCDE, ONU, OMS,
UNICEF, OIT, grupos empresariais como Microsoft, Google, Facebook, Zoom, Moodle,
Huawei, Tony Blair Institute for Global Change, Fundagao Telefonica e outros. Ndo por
acaso os recursos mais usados durante a pandemia sdo, entre outros: Google Forms,
Google Classroom, Google Suite, Google Hangout, Google Meet, Facebook, Microsoft
One Note, Microsoft Google Drive/Microsoft Teams, Moodle, Zoom e Youtube (OCDE,
2020-A).

Os aplicativos tém sido usados com frequéncia para viabilizar as aulas e a interacédo
ao vivo com os estudantes. Alguns sdo focados na chamada entre duas pessoas,
enquanto outros permitem que um grupo todo se retna online até para compartilhar a
tela. Ferramentas de videoconferéncia estdo em alta devido a implementacdo do home
office como medida de seguranca contra o novo coronavirus. Como mostra a Tabela 1,
aplicativos como ZOOM Cloud Meetings, Hangouts Meet e Microsoft Teams séo alguns
dos aplicativos pagos que apareceram na lista de mais baixados da App Store ou da
Google Play Store, que liberaram de forma gratuita suas plataformas (TECNOBLOG,
2020).
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Tabela 1: Aplicativos para chamada de video mais baixados

Aplicativo g:?;;tiz Videochamada em Grupo? Compartilha Tela?
WHATSAPP Sim Sim, até 8 pessoas Nao
;ﬁ:::ﬁgg; Sim Sim, até 50 pessoas Nao
INSTAGRAM Sim Sim, até 6 pessoas Né&o

FACETIME Sim Sim, até 32 pessoas a partir do i0S 12.1 Nao

GOOGLE DUO Sim Sim, até 12 pessoas Nao
Hil(:ggbl'irs Sim Sim, até 10 pessoas Sim
GOOGLE MEET Sim Sim, até 100 pessoas Sim
Z00M Sim Sim, até 100 pessoas Sim
SKYPE Sim Sim, até 50 pessoas Sim
IMO Sim Sim, ndo especifica limite N3o

Fonte: TECNOBLOG, 2020.

Todos esses recursos sdo Tecnologias da Informacdo e Comunicacao - Tics, que
podem ser definidas como um conjunto de recursos tecnoldgicos, utilizados de forma
integrada, com um objetivo comum. As TICs sao utilizadas das mais diversas formas, na
industria (no processo de automacgdo), no comércio (no gerenciamento, nas diversas
formas de publicidade), no setor de investimentos (informacéo simultdnea, comunicacéo
imediata) e na educacéo (no processo de ensino aprendizagem, na Educacao a Disténcia)
(BELLONI, 2008).

As TICs representam ainda um avanc¢o na educacgdo a distancia. Com a criagdo
de ambientes virtuais de aprendizagem, os alunos tém a possibilidade de se relacionar,
trocando informacgdes e experiéncias. Os professores e/ou tutores tém a possibilidade
de realizar trabalhos em grupos, debates, féruns, dentre outras formas de tornar a
aprendizagem mais significativa. “Digitalizada, a informacdo se reproduz, circula, se
modifica e se atualiza em diferentes interfaces” (SANTOS, 2010, p. 34). Nesse sentido,
a gestdo do préprio conhecimento depende da infraestrutura e da vontade de cada
individuo, o que implica abordagens diferentes comparadas aos métodos tradicionais
de educacao.

Para Peters (2009, p. 70), as TICs, como ferramenta de ensino a distancia no apoio
a educagdo, exigem abordagens que diferem dos formatos tradicionais de ensino.
Ainda segundo o autor (2009, p. 27), trata-se de “uma forma industrializada de ensino
e aprendizagem”, o que significa colocé-la em paralelo com a educacédo presencial e
defini-la de maneira equivocada como educacdo ndo presencial, ou seja, é conferir mais
importancia ao predicado do que ao sujeito, como se ele existisse por si mesmo.

[...] sem duvida, a diferenca no grau de separagdo de professor e aluno em uma e outra
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forma e ensinar tem raiz no préprio desenho do processo ensino-aprendizagem. Nos sistemas
presenciais, este desenho estd fundamentado na relagdo direta cara a cara de professores e

alunos, geralmente produzida em aula real. (ARETIO, 1994, p. 42).

A afirmacéo reforca a ideia de que, através das TICs, uma apropriagdo ativa e
criativa dos professores aos estudantes proporciona gerar um maior grau de satisfacdo
dos alunos frente a instituicdo, necessaria para a superagao do periodo da crise causada
pela Covid-19. Deve haver um relacionamento de comprometimento entre o aluno e
a instituicdo, em que as duas partes devem estar envolvidas para que o processo de
ensino tenha sucesso, ou seja, para que ocorra ndo sé a satisfacdo, mas principalmente o
aprendizado.

Metodologia NPS: Net Promoter Score

Para medir o grau de satisfacdo e lealdade de clientes, podem ser utilizados
modelos como a Metodologia Net Promoter Score - NPS, desenvolvido por Reichheld em
2003 apresentando um método pratico e alternativo aos questionarios de avaliacdo de
clientes, que em geral sdo considerados extensos (OLIVEIRA; SANGUINETO; SANTOS,
2015, p. 7, COSSA, 2016, p. 10; ALMEIDA, 2014 p. 11).

Na pesquisa NPS, os clientes de uma organizagao sdo divididos entre promotores,
neutros e detratores. Os promotores sdo aqueles que votam 9 e 10 na escala, os neutros
sdo os que votam 8 e 7 e os detratores votam de 6 até 0. Como demonstrado na Figura
4, o célculo do NPS é feito subtraindo os detratores dos promotores (REICHHELD, 2003).

Figura 4: O Guia do NPS

et Promoter Score
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Fonte: Adaptado de TRACKSALE, 2018.

O NPS pode variar entre -100 a 100 (ver Figura 5) e, conforme o valor do indicador,
a organizacdo serd enquadrada em 4 classificagbes possiveis. A primeira € a Zona
Critica (-100 a 0), situacdo em que a empresa possui niUmero maior de detratores que
de promotores; a segunda é a Zona de Aperfeicoamento (1 a 50), quando a quantidade
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de clientes promotores é ligeiramente superior a de detratores; a terceira é a Zona de
Qualidade (51 a 75); e a quarta é a Zona de Exceléncia (76 a 100), situagdo em que a
empresa possui nimero de promotores significativamente superior ao de detratores. As
empresas que atingem a Zona de Exceléncia ocupam lugar de destaque no mercado e
sdo referéncia em experiéncia do cliente (TRACKSALE, 2018).

Figura 5: Zonas de classificacdo da metodologia NPS

COMO FUNCIONA A CLASSIFICAGCAO?

Entre -100 e -1 Entre O e 49 Entre 75 e 100
Zona de Zona de

Zona Critica Aperfeicoamento Exceléncia

Fonte: Adaptado de TRACKSALE, 2018.

Para se obter o indicador NPS, deve ser calculado o percentual de clientes
promotores e subtrai-lo do percentual de clientes detratores (REICHHELD, 2003),
conforme a Figura 6:

Figura 6: Férmula do NPS
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Fonte: Adaptado de REICHHELD, 2003.

A satisfagdo do aluno pode ser medida pela metodologia NPS, uma vez que séo
considerados clientes da instituicdo. Existem outros tipos de modelos metodolégicos,
entre as mais utilizadas estdo a escala Likert, desenvolvida pelo psicélogo americano
Rensis Likert e a escala SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry
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(MARCONI; LAKATQOS, 1999).

Essa satisfacdo, segundo Frederico et al. (2014, p. 109), “é o resultado entre
experiéncia e expectativa em um processo de compra, onde o consumidor analisa o nivel
de prazer obtido desde a escolha; apds a compra; no periodo de uso, e apds o uso do
produto ou servi¢o”. Ja a lealdade esté relacionada com a atitude de compra e recompra,
apos a satisfacdo ser atingida (MANGINI; URDAN; SANTOS, 2017, p. 213).

A qualidade na prestacdo de servicos de uma instituicdo, bem como no Ensino
Superior, resulta diretamente na satisfagcdo do aluno: saber se o aluno esta satisfeito ou
nao € importante, pois aquele que estd com suas necessidades atendidas atrai outros
alunos da sociedade, principalmente se avaliada em um periodo de adaptagdes como

as causadas pela Covid-19, em que as boas a¢des administrativas se fazem necessarias
(ABMES, 2020).

METODOLOGIA

Classificacdo metodolégica

O presente artigo se classifica, segundo a sua natureza, como aplicado, que, como
o proprio nome indica, caracteriza-se por seu interesse pratico. Quanto ao tratamento
dos dados, a pesquisa se classifica como quantitativa, pois visa coletar fatos concretos
como numeros, dados estruturados e estatisticos, focalizados em termos de grandeza
ou quantidade do fator presente em uma situagcdo. Os caracteres possuem valores
numéricos, isto &, sao expressos em numeros (MARCONI; LAKATOS 1999, p. 20-136).

Quanto aosobjetivos, a pesquisa classifica-se como descritiva. A pesquisa descritiva,
como o nome ja diz, é aquela que descreve uma realidade de forma imparcial, sem
interferéncias de quem estéd pesquisando. Nesse tipo de pesquisa, busca-se “descrever
um fendmeno e registrar a maneira como ocorre” (HYMANN, 1967, p. 1).

Quanto aos procedimentos técnicos, classifica-se como bibliografica e documental.
E bibliogréfica, por utilizar materiais escritos como livros, artigos e revistas; e documental,
pois pesquisa documental recorre a materiais que ainda ndo receberam tratamento
analitico, ou seja, as fontes primarias (OLIVEIRA, 2007: 70).

Classifica-se ainda os meios como estudo de caso e ex post-facto: o estudo de
caso busca a informacao diretamente com a populagdo pesquisada; e ex post-facto, tém
por objetivo investigar possiveis relagdes de causa e efeito entre um determinado fato
identificado pelo pesquisador e um fendbmeno que ocorre posteriormente, “onde nao
é possivel ter controle dos fendmenos que ocorrem durante o estudo” (GONCALVES,
2001, p. 61-67).
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Procedimentos metodolégicos

Para a coleta de dados da anélise, foram utilizados os dados da Avaliagdo
Institucional, que adota a metodologia NPS, realizada no 1° semestre de 2020 pela
Comissao Prépria de Avaliacdo - CPA do UNIFAGOC, localizada na cidade de Ub4, Zona
da Mata de Minas Gerais. Atualmente, o UNIFAGOC possui cerca de 2.000 alunos, sendo
que 183 sdo do curso de Administracédo, aos quais serviram para determinar a populagéo.

Para a andlise mencionada, os dados foram usados para calcular a porcentagem
de clientes Detratores, clientes Neutros e clientes Promotores do curso de Administracao,
para posteriormente classificar o curso na escala NPS.

Para o tratamento dos dados, utilizou-se da metodologia NPS, que possui
perguntas pré-definidas ja aplicada aos alunos. A partir delas, foram escolhidas 9
perguntas fechadas, baseadas nas experiéncias dos alunos de Administracdo no periodo
da pandemia (Apéndice 2), utilizando-se a escala numérica de 0 a 10.

As perguntas selecionadasforam aquelas voltadas as adaptacdes do ensino remoto
realizado pela Instituicdo e as que remetem a satisfacdo dos alunos de Administracdo. A
pergunta 1 estd relacionada ao curso de Administracdo; a 2, a Instituicdo; a 3 e a 4, ao
coordenador e aos professores do curso; a 5, ao aprendizado nas disciplinas remotas; 6,
7 e 8, as plataformas online de aprendizado; e a 9, a plataforma online de atendimento.

O questionario foi aplicado no més de junho de 2020, e ficou disponivel para
ser acessado pelo Sistema Integrado de Gestdo Académica (SIGA) do UNIFAGOC. O
processo é totalmente sigiloso, e o aluno obtém acesso por meio de login e senha para
responder ao questionario.

Conforme féormulas definidas por Barbetta (2002), considerou-se o tamanho da
populacdo (183), o tamanho da amostra sendo o total de entrevistados (134 alunos) e
um nivel de confianca de 95%, com margem de erro de 4,39%, para os questionarios
respondidos durante a aplicagdo da Avaliacdo Institucional.

Farmula 1: ng = iz e Formula 2: n = Nx”“, onde:
EZ N+ ng
n =nlmero de elementos da amostra (134);
N = nimero de elementos da populagdo (183);
Ey= limite superior para o erro amostral obtido (4,39%).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, serdo discutidos os resultados referentes aos dados quantitativos
obtidos na pesquisa NPS realizada na Avaliagdo Institucional 2020-1 do curso de
Administracdo do UNIFAGOC, com umtotal de 134 alunosrespondentes, proporcionando
alto nivel de confiabilidade (95%) e baixo erro amostral (4,39%), calculado de acordo
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com a férmula segundo Barbetta (2002). Foram utilizadas notas de 0 a 10, e os dados
foram usados para calcular a porcentagem de alunos Detratores, alunos Neutros e alunos
Promotores do curso de Administracdo. Os resultados referentes a cada pergunta sédo
demonstrados na Tabela 2.

Tabela 2: Perguntas selecionadas da pesquisa

Perguntas NPS %

1- Em uma escala de 0 a 10 qual a probabilidade de vocé recomendar o curso de 31.33%
Administragdo para um amigo ou colega? b
2- Em uma escala de 0 a 10 qual a probabilidade de vocé recomendar o UNIFAGOC 50.74%
b ()

para um amigo ou colega?

3- Avalie o(a) diretor(a) do curso de Administragdo em relagdo a agilidade do
atendimento aos alunos, as contribui¢des para a melhoria do seu curso e em relagdo 76,12%
a disponibilidade do atendimento aos alunos.

4- Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar as aulas do

. . 65,83%

professor xxxxx XXxx Xxxx no sistema remoto para um amigo ou colega?
5- Avalie as disciplinas ofertadas na modalidade remota do ponto de vista de seu 23.88%
aprendizado como aluno. e
6- Avalie as bibliotecas virtuais disponiveis via link do SIGA em relagdo a existéncia 29.69%
) 0

e atualizagdo de acervo bibliografico do seu curso:

7- Avalie a plataforma ava.gstione utilizada para realizar as atividades avaliativas,
considerando quesitos como: layout, facilidade de acesso, facilidade para realizar a 4,55%
atividade, recebimento do gabarito das questdes, etc.

8- Avalie o Sistema Integrado de Gestdo Académica - SIGA utilizado para realizar a
disciplina na modalidade remota, considerando os quesitos avaliagdes, material 24,63%
didatico, espacgo para resolugdo de duvidas e interagdo com professor (férum).

9- Em uma escala de 0 a 10, avalie a Central de Atendimento UNIFAGOC disponivel

38,789
no link comvc.unifagoc.edu.br durante o periodo de pandemia? /8%

Fonte: Adaptado de TRACKSALE, 2018.

A Figura 7 discrimina as questdes da Tabela 2 com os percentuais de detratores,
neutros e promotores, conforme os dados extraidos da pesquisa.

Nos resultados, destacou-se como melhor indice a pergunta 3, relacionada ao
diretor do curso de Administracdo em relacdo a agilidade do atendimento aos alunos. A
questédo obteve o melhorresultado, sendo a Unica a se qualificar na Zona de Exceléncia (71
a 100), obtendo NPS de 76,12%. "Para chegar a esse nivel de satisfacdo, é preciso muito
trabalho de conscientizacdo de toda a equipe, criando uma cultura focada na prestacédo
de servico de qualidade, tanto na modernidade dos processos, quanto no contato e no
atendimento as expectativas dos clientes” (REICHHELD, 2003).

Quatro perguntas obtiveram resultados na Zona de Qualidade NPS (31 a 70):
a 1(31,33%), a 2 (50,74%), a 4 (65,83%), a 9 (38,78%), destacando-se a avaliacdo dos
professores do curso na pergunta 4, com um indice préximo ao nivel de exceléncia. Os
resultados obtidos podem ser considerados bons indices, segundo Tracksale (2018), o
qual afirma que empresas nessa zona de classificacdo possuem facilidade de crescimento
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do NPS se trabalharem da forma correta, podendo chegar a zona de exceléncia.

Trés perguntas ndo atingiram a Zona de Qualidade, atingindo apenas a Zona
de Aperfeicoamento (1 a 30): a pergunta 6 (29,69%), a 7 (4,55%) e a 8 (24,63%).
Coincidentemente, todas se referem as Tecnologias da Informacdo e Comunicacéo -
Tics, utilizadas pela Instituicdo, como a Biblioteca Virtual, a Plataforma AVA e o Sistema
Integrado de Gestdo Académica - SIGA. O menor NPS obtido refere-se a Pergunta 5, que
avalia as disciplinas ofertadas na modalidade remota do ponto de vista do aprendizado
do aluno: NPS = -23,88%. Esse indice foi o Unico que apresentou um resultado negativo,
sendo classificado como critico na escala NPS (-100 a 0).

Os baixos niveis de satisfacdo com as Tics e com as disciplinas remotas podem
ter sido causados por diversos fatores, como a falta de interesse do aluno em estudar
remotamente, a falta de infraestrutura, como nao possuir computador, dispor de softwares
atualizados, acesso a internet, bem como dividir o mesmo teto com mais pessoas em
isolamento, ndo assegurando a concentracdo minima para o estudo. Podemos ainda
considerar a desmotivacdo com ano de 2020, que, de acordo com a BBC BRASIL (2020-
B), estad afetando a saide mental de adolescentes e jovens devido a pandemia.

Figura 7: Percentual de respostas

m Promotores Neutros mDetratores

I <S25%
PERGUNTA 1 | 32,84%

I 7 51

I 155
PERGUNTA 2 | 28,36%

105

79,85%
PERGUNTA 3 ) 16,42%

[ NERE
66,15%
PERGUNTA 4 | 23,87%
55
I 23,13%
PERGUNTAS | 29,85%
I 7,015

51,56%

PERGUNTA 6 | 26,56%
I 1 22%

I 3 51%
PERGUNTA 7 | 33,33%

L
L
PERGUNTA 8 | 35,07%
I 20,15
I S0
PERGUNTA 9 | 2857%
G5

Fonte: dados da pesquisa.
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Na média geral das perguntas selecionadas, o NPS foi de 32,01%, resultando em
51,85% de Promotores; 28,32% de Neutros e 19,83% de Detratores, classificando o NPS
geral da pesquisa como Zona de Aperfeicoamento, como demonstrado na Figura 8. Esse
resultado indica que é preciso dar mais atencdo a area de satisfacao do cliente, além de
ser uma grande oportunidade de melhoria nos produtos, servicos e atendimento.

Figura 8: Média Geral da Pesquisa

m Detratores Neutros m Promotores
NPS %
19,83% 28,32% 51,85%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: dados da pesquisa.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve por objetivo mensurar o grau de satisfacdo dos alunos
de Administracdo da UNIFAGOC perante as estratégias de atendimento ao discente,
utilizando a escala NPS, durante o periodo de pandemia do Covid-19.

Com base nos resultados, foi possivel mensurar o NPS Médio da pesquisa, que
atingiu 32,01% de satisfagdo, enquadrando-se na Zona de Aperfeicoamento, o que
significa que a Instituicdo UNIFAGOC promove a satisfacdo dos alunos de forma modesta.

O curso possui um numero de promotores (51,85%) ligeiramente maior do que
o de detratores (19,83%), e um nuimero consideravel de neutros (28,32%). Felizmente,
os detratores e os neutros podem ser convertidos em promotores, se identificados e
tratados os pontos de melhoria que justifiquem suas notas.

Neste cendrio de diversas adaptacdes no servico de ensino-aprendizagem, o
NPS dos professores (65,83%) e do coordenador do curso de Administracdo (76,12%)
configuram-se como os melhores resultados na pesquisa, o que é de grande importancia,
visto que bons professores podem ajudar os seus alunos a adquirirem aprendizagens e
competéncias, mesmo com limitacdes.

Outro aspecto resultante a ser considerado foi o desequilibrio entre a satisfacao
perante o UNIFAGOC (50,74%) e o curso de Administracao (31,33%), o que talvez possa
ser justificado devido aos alunos estarem mais satisfeitos com as instalagdes fisicas,
servicos e atendimento da Instituicdo, do que com o curso em si; ou que ter instalagdes
fisicas seja mais interessante, psicologicamente, do que fazer um curso online.

Cabe lembrar que, embora venha sendo uma temética trabalhada em tempos
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normais, as Tecnologias da Informagao e Comunicacgao utilizadas no ensino adaptativo
obtiveram um resultado pouco satisfatério, inferior a 30% de NPS, caracterizando-se em
aperfeicoamento na metodologia. Destacou-se, ainda, o NPS de -23,88%, classificado
como Zona Critica, referente ao servico oferecido online as disciplinas ofertadas
remotamente, mostrando um alto nivel de insatisfacdo com a modalidade, a mais carente
de melhorias.

Assim, diante dos resultados, faz-se necessario o desenvolvimento de novas
estratégias, principalmente as voltadas para interagdo nas plataformas online. Para que
as atividades em ambiente virtual tenham um bom andamento e alcancem os objetivos
visados pelo professor, é essencial que os estudantes estejam motivados. Entdo, ndo
se pode deixar de avaliar o grau de motivacdo dos alunos, o que pode ser feito em
avaliacdes online, analisando a participacdo deles no processo, observando fatores
como a interacdo, por exemplo, o envio de mensagens para tirar duvidas, os comentarios
durante discussdes em féruns online, ou até o tempo de permanéncia na plataforma.
Consequentemente, alunos motivados vao interagir mais e as suas contribui¢bes terdo
maior qualidade.

Além dos métodos de interacdo, vale investir em meios de fornecer instrucdes
claras da estrutura remota, para que todo o processo seja executado de forma mais
simplificada, além de padronizar os procedimentos a fim de que a satisfagdo do aluno
ndo seja reduzida devido a dificuldade em encontrar materiais didaticos da modalidade
remota ou na realizacdo de estudos dirigidos, féruns, trabalhos remotos e até mesmo
avaliacoes. Pode-se,também, instrui-los acerca dastecnologias necessarias para execugao
das tarefas e até mesmo sobre como obter suporte para solucionar possiveis problemas,
além do feedback, que pode ser essencial para a melhoria continua desses aspectos.

Este estudo descreveu relacdes entre aspectos estatisticos a partir de uma amostra
de alunos do Curso de Administragdo do UNIFAGOC. Consequentemente, ndo é possivel
estender os resultados obtidos para todo o sistema de ensino da Instituicdo. Outra
limitacdo ocorre devido a participacdo obrigatdria dos respondentes, o que pode gerar
um viés de auto selecdo nas respostas, resultando em respostas ndo sinceras por parte
dos entrevistados. Entretanto, a representatividade da amostra significa que os resultados
nao sejam invalidados, e que ndo se pode medir essa limitacdo estatisticamente.

Para estudos futuros, recomenda-se a realizacdo da pesquisa com os demais cursos
da IES, utilizando a mesma metodologia de NPS. As boas préticas realizadas no curso de
Administracdo que obtiveram bom NPS também podem ser avaliadas posteriormente
para serem aplicadas em outros cursos ofertados pela Instituicdo. Provavelmente, tais
estudos ampliariam as possibilidades de inovagbes para dentro das estruturas e processos
ja existentes no UNIFAGOC, além de outros estudos, utilizando métodos quantitativos ou
qualitativos, em outros setores, que seriam interessantes do ponto de vista académico e
empresarial.
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