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ABSTRACT

This study aimed to identify the main causes of dissatisfaction among students in the evening
subsequent courses at IFAM — Labrea Campus, using the Problem Solving and Process Improvement
Method (MASP) as a tool for diagnosing and enhancing the services provided. The research was conducted
through the application of a questionnaire and descriptive data analysis, which helped identify critical
areas that negatively impacted the students' experience. Based on the results, improvement proposals were
developed to reduce dissatisfaction and improve the quality of the services offered. Although the sample is
limited, the results suggest that simple and effective actions can be implemented, focusing on continuous
process improvement and student satisfaction. The study presents a set of practical and well-structured
actions aimed at optimizing the institution’s institutional and administrative services, promoting greater
involvement from the academic community, and ensuring a more satisfactory environment for students.

RESUMO

Este estudo teve como objetivo identificar as principais causas de insatisfacao dos estudantes dos cursos
subsequentes noturnos do IFAM — Campus Labrea, utilizando o Método de Anélise e Solugido de
Problemas (MASP) como ferramenta para diagndstico e aprimoramento dos servigos prestados. A pesquisa
foi realizada por meio da aplicacdo de um questionario e anéalise descritiva dos dados, permitindo
identificar areas criticas que impactavam negativamente a experiéncia dos alunos. A partir dos resultados,
foram elaboradas propostas de melhorias para reduzir a insatisfacdo e elevar a qualidade dos servigos
oferecidos. Embora a amostra seja limitada, os resultados indicam que acoes simples e eficazes podem ser
implementadas, com foco na melhoria continua dos processos e na satisfagdo dos discentes. O estudo
apresenta um conjunto de acOes praticas e bem estruturadas, visando otimizar os servigos institucionais e
administrativo da institui¢cdo, promovendo maior envolvimento da comunidade académica e garantindo
um ambiente mais satisfatorio para os alunos.
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Introducao

A gestao publica enfrenta desafios significativos, como o déficit de profissionais, que
afeta diretamente a qualidade dos servicos prestados, especialmente no contexto dos Institutos
Federais, onde a qualidade dos servicos administrativos e o ensino demandam constante
atencdo (Santos Gomes, 2024). Garantir a qualidade em ambas as areas é fundamental para o
desenvolvimento da instituicdo e para a satisfacdo dos alunos, que sdo os principais
beneficiarios desses servicos.

A educacao, como servico prestado pelo Estado, deve seguir principios de qualidade e
atender a padroes minimos, garantindo que todos os alunos tenham acesso a um ensino de
qualidade (Almeida & Silva, 2020). No entanto, o que se observa é que a satisfacdo dos alunos
em relacdo aos servigos prestados nem sempre reflete uma percepcao homogénea, uma vez que
ela é influenciada por diversos fatores subjetivos, que podem variar conforme as necessidades
e expectativas individuais dos discentes. Isso torna desafiador medir a real qualidade dos
servicos ofertados, especialmente em comparacao com produtos tangiveis, que podem ser
facilmente avaliados (Lima et al., 2015).

No contexto dos Institutos Federais, a participacao ativa de toda a comunidade
académica, incluindo alunos, professores e técnicos administrativos, é crucial para garantir a
qualidade dos servicos prestados. A auséncia dessa participacdo pode comprometer a eficacia
da gestao e afetar a qualidade do atendimento aos discentes. Assim, a gestao da qualidade nos
Institutos Federais deve ser uma pratica continua e monitorada, com a colaboracao de todos
os membros da instituicdo, para se atinja um padrao elevado de exceléncia nos servicos
prestados (Carneiro et al., 2018).

Diante do exposto, surgiu a necessidade de investigar a percepcao dos alunos dos
cursos subsequentes do IFAM Campus Labrea acerca dos servicos que lhes sao oferecidos. Para
Meurer e Martins (2019), a imagem de uma instituicdo é diretamente influenciada pela
satisfacao dos discentes, e essa satisfacao é essencial para a promocao da imagem positiva da
instituicdo perante seu publico. Compreender o grau de satisfacdo dos alunos e identificar as
demandas nao atendidas permite a instituicao realizar melhorias, ajustando os servigos as
necessidades reais de seus estudantes.

Portanto, o objetivo deste estudo é investigar a percepcao dos discentes quanto a
qualidade dos servigos prestados no periodo noturno do IFAM Campus Labrea. A pesquisa
parte do pressuposto de que a qualidade dos servicos prestados é um fator crucial para a
permanéncia e o éxito dos discentes, e visa responder a seguinte questao: Qual € o nivel de
qualidade dos servicos prestados aos alunos dos cursos subsequentes do IFAM Campus

Labrea, na percepcao dos proprios discentes?
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Referencial Teorico

MASP (Método de Analise e Solucao de Problemas)

O Método de Andlise e Solucao de Problemas—MASP, também chamado pelos
japoneses de QC Story € considerado uma ferramenta desenvolvida com o intuito de solucionar
e resolver problemas da rotina diaria das organizacdes, foi introduzido no Brasil por Vicente
Falconi Campos, em seu livro “TQC-Controle da Qualidade Total no estilo japonés”, no ano de
1992 (Salvadori, 2021).

O MASP é um processo estruturado para auxiliar na resolu¢ao de problemas, definindo
claramente cada etapa do que precisa ser feito e como sera realizado. Segundo Oliveira (2022),
o MASP é composto por 8 etapas, enquanto o PDCA se divide em 4. Ambos os métodos visam
organizar e sistematizar o trabalho, criando etapas padronizadas e uma sequéncia logica de

acgoes, como ilustrado na Figura 1.

Figura 1.
Ciclo PDCA/MASP
Identificagdo do problema @ ) Definir claramente o problema e reconhecer sua importancia
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Conclusi Rever todo o processo de solugdo do problema para
onclusao aperfeicoamentos futuros

Nota: Torres (2012).

Cada etapa detalha as atividades a serem realizadas, seus objetivos, os responsaveis
pelo processo e as ferramentas utilizadas nas verificagcoes, com o proposito de guiar o
administrador em sua atuacio. A medida que o processo avanca, novas informacées surgem,
permitindo identificar as causas potenciais dos problemas e, assim, possibilitando o
desenvolvimento de acgoes corretivas especificas (Torres, 2012).

Composto por um conjunto de principios e etapas metodologicas, essa ferramenta visa
avaliar, controlar ou aprimorar processos com foco na qualidade, sendo destinada ao uso pelos
membros da organizagao (Salvadori, 2020). O MASP busca promover melhorias, aprimorando

a qualidade e tornando os processos mais eficientes, ao mesmo tempo que reduz desperdicios
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de tempo e recursos financeiros. Assim, ele oferece solucées por meio de correcdes e acoes

preventivas, buscando sempre a melhor forma de implementa-las.

Ciclo PDCA e 5W1H

O ciclo PDCA é uma ferramenta administrativa criada na década de 1920 por Walter
Shewhart e popularizada por Deming (Sousa, 2020). Reconhecido como um modelo de
melhoria continua, é amplamente utilizado pelas organizacGes para gerenciar processos
internos, para atingir metas estabelecidas com base nas informacées geradas ao longo do
processo, auxiliando na tomada de decisoes (Silva et al., 2017). O ciclo PDCA é composto por
quatro fases:

e 12 fase — Plan (Planejar): Refere-se ao planejamento, identificacio de problemas,
definicao de objetivos, metas e estratégias.

o 22fase — Do (Executar): Envolve a execucao das acoes definidas no planejamento.

e 32 fase — Check (Verificar): Consiste em avaliar se as acoes estao sendo realizadas
conforme o planejado, comparando o que foi planejado com o que foi executado, além
de analisar os resultados obtidos.

e 42 fase — Act (Agir): Implica na anélise dos resultados e no ajuste do processo. Se os
resultados nao foram alcancados, acoes corretivas devem ser adotadas, retomando o
ciclo PDCA. Caso contrario, o processo deve ser padronizado para garantir sua

continuidade (Filho, 2021).

O 5W1H é uma metodologia que funciona como um checklist, mapeando as atividades
e servindo como um plano para a execucao de acoes nas organizacgoes. Ele organiza as tarefas
de maneira clara, orientando quem deve realizar cada atividade (Oliveira et al., 2022).

Para gerar respostas estratégicas, o 5Wi1H permite dividir o processo em etapas para
identificar falhas que comprometam a execucao do processo (Filho, 2021). As perguntas do
5W1H sao: What (o qué?); Why (por qué?); Where (onde?); When (quando?); Who (quem?);
How (como?). Este modelo visa organizar as atividades eficientemente, facilitando o

desenvolvimento dos processos e garantindo a eficiéncia organizacional (Oliveira, 2021).

Qualidade e Servico
A busca pela qualidade é um dos pilares fundamentais em qualquer instituicdo de
ensino. Para uma organizacdo poder entregar satisfacdo, ela precisa garantir que todos os
aspectos de seus servicos, incluindo o ensino, sejam de alta qualidade. A qualidade no ensino
e nos servigos oferecidos aos alunos é um fator crucial para o sucesso e reconhecimento da
instituicao.
Conforme Pereira e Gil (2006), citado por Oliveira Junior et al. (2019), somente ao

desenvolver um ensino de alta qualidade a instituicdo podera conquistar a aprovacao e o
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reconhecimento, nao s da sociedade, mas também dos seus alunos. Portanto, é essencial focar
na satisfacao dos alunos, garantindo que os servicos ofertados atendam as suas expectativas de
qualidade.

A qualidade é, por natureza, um conceito subjetivo, ligado a percepc¢ao do individuo
que julga ou atribui valor a uma caracteristica, ou fenémeno. Para alguns, a qualidade reflete
a satisfacao do cliente, enquanto para outros, representa a exceléncia de um processo. De
acordo com Almeida e Silva (2020), o conceito de qualidade é um dos fatores mais
significativos para alcancar o sucesso, sendo constantemente valorizado no cenario atual.

Embora o conceito de qualidade tenha evoluido ao longo do tempo, sua definicao
continua a englobar a ideia de um produto ou servico que atende perfeitamente as necessidades
do cliente. De acordo com Campos (1999), “um produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, seguramente e no tempo certo
as necessidades do cliente” (p. 2). Este conceito reflete nao apenas a satisfacao, mas também a
confiabilidade e a seguranca no atendimento as expectativas do cliente.

Portanto, qualidade pode ser entendida como a agregacao de valor a um bem, pessoa
ou servico, caracterizando-se por atributos que diferenciam um produto ou servico no
mercado. A defini¢do de qualidade pode variar, mas sempre mantém o objetivo de agregar

valor e atender as necessidades de quem a recebe, seja no contexto de um produto ou servigo.

Metodologia

O estudo foi realizado no campus do IFAM, localizado em Labrea—AM, com foco na
andlise dos servicos prestados aos alunos da instituicao. Para a obtencao dos resultados, foram
utilizados as ferramentas MASP e o ciclo PDCA, seguidos pela construcao de um plano de acao,

com o apoio da ferramenta 5W1H, visando a melhoria do atendimento aos discentes.

Caracterizacao da area de estudo
O estudo foi realizado no municipio de Labrea, localizado no sul do Estado do

Amazonas, as margens do rio Purus, a 704 km da capital, Manaus. Labrea possui uma extensao
territorial de 68.262,680 km2, com as coordenadas geograficas 07° 15’ 32”de latitude sul e
64° 47’ 52" de longitude oeste, e uma populacao de 47.685 habitantes (IBGE, 2021). A hidrovia
é a forma mais comum de transporte, e a vegetacdo do municipio inclui floresta ombroéfila
densa, floresta ombrofila aberta, areas de formacgoes pioneiras, area de tensao ecoldgica e

savana (Santos et al., 2022).
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Procedimentos metodologicos

Adotou-se o método de pesquisa descritiva para analisar a percepc¢ao dos alunos sobre
os servicos oferecidos no IFAM campus Labrea, visando identificar areas de insatisfagio e pro-
por melhorias. A pesquisa envolveu estudantes dos cursos de Administrac¢ao, Secretariado e
Florestas, focando nas suas criticas e sugestoes.

A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario adaptado de Oliveira Ju-
nior et al. (2019), composto por 20 questoes objetivas e uma pergunta aberta. No que se refere
a amostra, foram selecionados 40 estudantes em um dia normal de aula, escolhidos por con-
veniéncia, considerando o namero reduzido de estudantes no campus (cerca de 55 durante a
noite). Na primeira parte do instrumento de coleta de dados buscou-se identificar o perfil
dos respondentes; na segunda parte foram elaboradas questdes com base numa escala
Likert' de cinco pontos, com intensidade variando de excelente a ruim, versando sobre a
satisfacdo com os servicos ofertados de forma geral. Para tanto, considerou-se qualidade da
estrutura (instituicao), qualidade dos servicos, empatia e presteza.

O estudo respeitou os principios éticos, com participacao voluntaria, anonimato e con-
fidencialidade das respostas. Os alunos foram previamente informados sobre os objetivos da
pesquisa e a utilizagdo académica dos dados. A aplicacao do questionario foi conduzida para
nao influenciar as respostas, garantindo a autenticidade das opinides dos participantes. A pes-

quisa foi realizada no primeiro semestre de 2023.

Analise dos dados

Apoés a coleta, os dados foram organizados e analisados no Microsoft Excel for Win-
dows®, utilizando tabelas e graficos. A analise buscou responder aos objetivos do estudo, iden-
tificando os servicos oferecidos no Instituto Federal de Labrea, as percepcdes dos alunos e suas
sugestoes de melhoria. A analise foi descritiva, com calculo de médias e distribui¢oes das res-
postas. As sugestoes dos alunos foram agrupadas em categorias para identificar padroes e di-
recionar propostas de melhoria, garantindo maior transparéncia e confiabilidade nas conclu-

soes.

Resultados e Discussao

A partir da analise dos dados coletados por meio do questionario aplicado no campus,
foi possivel identificar o nivel de satisfacdo dos alunos em relacao aos servigos prestados. A
primeira parte do questionario abordou informacgdes como género, faixa etaria e estado civil.

Observou-se que a maioria dos alunos entrevistados era do sexo feminino (60%). A

faixa etaria predominante foi entre 17 e 277 anos, com 58% dos respondentes se encaixando

1 “Método desenvolvido por Rensis Likert (1903 — 1981), professor de sociologia, psicologia e diretor do
Instituto de Pesquisas Sociais de Michigan. A escala Likert foi apresentada a comunidade cientifica na
publicacao “A Technique for the Measurement of Attitudes” (Barom, 2019).
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nesse intervalo, o que demonstra que mais da metade do publico que compde o curso noturno
€ composto por jovens. A pesquisa também abordou o estado civil dos alunos, sendo que 43%
declararam-se solteiros. Esses dados podem ser observados na Tabela 1:

Tabela 1.

Frequéncia relativa das varidveis dos discentes entrevistados

Variaveis Descricao Frequéncia (%)
Feminino 60
Sexo Masculino 35
Outros o]
Nao respondeu 5
17 a 27 anos 58
Faixa etaria 28 a 38 anos 28
39 a 50 anos 3
Mais de 50 anos o)
Nao respondeu 13
Casado (a) 10
Estado civil Solteiro (a) 43
Uniao estavel 25
Outros 3
Nio respondeu 20

Nota: Autores (2023).

O questionario foi estruturado para avaliar diferentes aspectos da qualidade dos
servicos, como a infraestrutura da instituicao, a qualidade dos servicos e a empatia e presteza
dos funcionarios. As questdes abordaram desde as instalacOes fisicas, os laboratorios e
equipamentos de informaética, até o atendimento e funcionamento dos espacos no periodo
noturno, além da biblioteca. A anéalise revelou dados bastante relevantes, conforme os
resultados apresentados na Figura 2.

Figura 2.
Satisfacao dos alunos com a estrutura da instituicao
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Nota: Autores (2023).

Ao analisar a qualidade da infraestrutura da instituicao, observou-se que 35% dos

entrevistados classificaram o servico como razoavel. Em relacio ao atendimento e ao
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funcionamento dos espacos no periodo noturno, 27,5% consideraram o servico bom, enquanto
outros 27,5% o avaliaram como ruim. Apenas 5% classificaram como excelente, e 5% como
muito bom. Esses resultados indicam que a satisfacao geral com os servicos no horario noturno
tende a ser abaixo da média, com mais criticas do que elogios. Segundo Meurer e Martins
(2019), a satisfacao esta relacionada ao atendimento das necessidades ou a superacao das
expectativas dos usudrios, o que, neste caso, sugere que as expectativas dos alunos nao foram
plenamente atendidas, especialmente no que tange ao atendimento e funcionamento durante
a noite.

No que se refere a percepcao dos alunos sobre os laboratorios e equipamentos de
informatica, 52,5% classificaram o servico como razoavel, 22,5% como bom, 7,5% como
excelente e 7,5% como muito bom. No entanto, 10% consideraram o servico ruim. Embora a
avaliacao geral seja positiva, com a maioria dos alunos considerando o servico razoavel ou bom,
foi mencionada a necessidade de atualizacdo dos computadores, com destaque para problemas
como lentidao e travamentos, que afetam a qualidade do servico. Esse feedback corrobora o
que Almeida e Silva (2020) destacam sobre as expectativas dos alunos: eles tendem a ficar
satisfeitos quando suas necessidades bésicas sdo atendidas, mesmo que as condigdes ideais
nao sejam alcancadas.

Quanto ao servico da biblioteca, 40% dos entrevistados o classificaram como ruim,
principalmente devido aos horarios de funcionamento, o que gerou insatisfacao. Outros 27,5%
avaliaram o servico como razoavel, 22,5% como bom e 5% como excelente e muito bom. A
insatisfacao com a biblioteca é um ponto critico, como apontam Torres e Xavier Filho (2018),
para quem a qualidade dos servicos é um fator essencial tanto para os alunos quanto para o
campo educacional na totalidade. A falta de horarios adequados para o funcionamento da
biblioteca pode impactar negativamente a satisfacio dos alunos, prejudicando seu
aprendizado.

Em relacao as instalacoes fisicas, como quadras de esportes, salas de aula, ambientes
de estudo e auditério, a avaliacao foi predominantemente positiva, com 40% dos alunos
considerando os servigos bons, e nenhum entrevistado os classificando como ruins. Isso indica
que, pelo menos nas areas de infraestrutura basica, a instituicdo tem atendido de forma
satisfatoria as necessidades dos alunos. De acordo com Almeida e Silva (2020), a satisfagao
dos alunos com esses servicos esta diretamente ligada as suas expectativas. Mesmo que nem
sempre a instituicdo ofereca as melhores condicOes, a percepcao de que as necessidades
essenciais sdo atendidas contribui para uma avaliagao positiva.

Por fim, os alunos expressaram maior insatisfacao em relacao a qualidade da internet
no campus, seguida pela insatisfacdo com os programas e servicos de apoio financeiro ao
estudante, como o programa socioassistencial. Esses pontos refletem lacunas ainda

significativas nos servicos essenciais para a experiéncia académica, como ilustrado na Figura

3.
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Figura 3.

Satisfacao dos alunos com os servigos oferecidos no periodo noturno
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Nota: Autores (2023).

Os dados sobre a satisfacdo dos estudantes com os servigos oferecidos a noite na
unidade foram equilibrados, mas com uma clara insatisfacdo em relagido a alguns servigos
considerados essenciais pelos alunos, como o atendimento psicologico, servigos de enfermaria
e opc¢oes de merenda. Além disso, os alunos apontaram que esses servicos costumam ser mais
voltados aos estudantes dos cursos integrados, enquanto os do curso subsequente, foco deste
estudo, sao raramente priorizados. Essa diferenca de percepcao pode indicar uma falha nos
servicos, impactando negativamente a experiéncia dos alunos do curso subsequente.

Vale ressaltar que alunos satisfeitos com os servigos tendem a concluir o curso e até a
realizar novos cursos na mesma instituicdo, além de recomenda-la a outras pessoas. Dessa
forma, a satisfacdo tem um papel crucial na atracdo de novos discentes, visto que alunos
contentes geram uma propaganda boca a boca positiva. Segundo Vale et al. (2015), essa
recomendacao espontanea ¢ um fator importante para a instituicao, que deve estar atenta a
sua reputacao e valorizar as opinioes dos alunos, especialmente sobre areas que podem ser
aprimoradas.

Ao serem questionados sobre possiveis melhorias no instituto, os alunos sugeriram
principalmente melhorias no atendimento com a psicologa, no servico de enfermaria, nos
horarios para justificativa de faltas e em mais opgoes de merenda. Esses pontos refletem as
necessidades percebidas pelos alunos para uma melhor experiéncia académica e bem-estar.

Quanto a insatisfacdo com o servico de internet, os alunos mencionaram que a variacao
da conexdo no campus esta relacionada a infraestrutura de roteadores. Embora em alguns
locais a conexao seja boa, em outros pontos, mesmo com distancias curtas entre os acessos, a
qualidade ¢ insatisfatéria. Isso indica que os roteadores podem ser inadequados para a

estrutura do campus ou insuficientes para atender a demanda de todos os alunos.
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A dimensao “Empatia e Presteza” foi analisada a partir de fatores como horério de
atendimento, coordenacdo, tempo de resposta as solicitacoes dos alunos, quantidade de
funcionarios disponiveis, empenho dos técnicos administrativos e disposicao da unidade em
atender e apoiar os discentes. A Figura 4 apresenta os dados sobre a satisfacao dos alunos em

relacdo a esses aspectos.

Figura 4.
Avaliagdo da Empatia e Presteza nos Servigcos Administrativos
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os discentes
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Nota: Autores (2023).

Ao analisar os dados sobre os servicos de “empatia e presteza” e comparar as respostas
dos alunos dos trés cursos noturnos, percebe-se que as opinides sobre os seis aspectos
analisados foram bastante semelhantes. Em relacdo ao horario de atendimento, a maioria dos
alunos avaliou o servico como excelente (25%) ou bom (37,5%), indicando que estao, em geral,
satisfeitos com o horéario oferecido. A satisfacdo, segundo Medeiros e Macri (2021), é essencial
para a permanéncia do aluno na instituicao, ajudando a cumprir a missao de nao apenas
fornecer condicoes minimas, mas também garantir que os discentes se sintam motivados a
concluir o curso, evitando a evasao.

Sobre a coordenacao de curso, 47,5% dos alunos classificaram o servico como razoavel.
Alguns apontaram que, no turno noturno, as coordenacées operam com horarios reduzidos, ja
que as aulas acontecem entre 18h30 e 21h45. Além disso, a falta de horarios e dias fixos para
atendimento causou divergéncias nas percepcoes dos estudantes sobre a qualidade e
regularidade desse servico.

Em relacao ao tempo de resposta das solicitacoes a coordenacao, 30% consideraram o
tempo bom, enquanto 37,5% acharam o atendimento demorado. Isso sugere que a
coordenacdo nem sempre consegue atender rapidamente as demandas dos alunos, o que pode

impactar negativamente na satisfacdo e no engajamento dos discentes com a instituicao.
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Quanto a quantidade de funcionarios disponiveis, 37,5% dos alunos avaliaram o servico
como excelente e 22,5% como bom. Isso indica uma percepcao positiva sobre a quantidade de
pessoal, mas ainda ha espaco para aprimoramentos, especialmente em relacao a eficiéncia do
atendimento. Sobre o empenho e prontidao dos técnicos administrativos, 32,5% dos alunos
consideraram o servico razoavel, o que indica que os técnicos cumprem suas funcées de forma
satisfatoria, embora sem se destacar. JA no aspecto relacionado ao interesse da unidade
institucional em atender e auxiliar os alunos, 42,5% deram uma avaliagao positiva, destacando
que os discentes valorizam os esforcos da instituicdo para atender suas necessidades e
melhorar sua experiéncia académica.

Por fim, em relagdo aos fatores que motivam os alunos a continuar o curso, mesmo
diante das dificuldades, trés razoes principais se destacaram: o desejo de crescimento
profissional e aumento de remuneracao (38%), a busca por um futuro melhor (28%) e a
intencao de concluir o curso técnico (15%). Esses motivos refletem as aspiracoes dos alunos e
sua motivacao intrinseca para dar continuidade aos estudos. Os resultados corroboram o que
Almeida e Silva (2020) afirmam sobre as expectativas dos alunos: quando atendidas pela

instituicao, elas geram maior satisfacao e motivacao para prosseguir no curso.

Figura 5.

Fatores de Motivagdo dos Estudantes e sua Rela¢do com a Percepcgao Institucional
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. Ser
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.. . curso para os . concurso
técnico maior melhor filh para os pais coma
ilhos
remunera... pergunta
m Sériel 15% 38% 28% 0% 3% 0% 5% 13%

Nota: Autores (2023).

O conceito de motivacdo é fundamental em diversas areas do conhecimento por
envolver tanto forgas internas quanto externas que impulsionam os individuos. Muitos
estudiosos abordam a motivacao sob diferentes perspectivas, entre eles Frederick Herzberg,
Abraham Maslow e David McClelland, que, segundo Chiavenato (2000), sao referéncias no
estudo da motivacao humana. Bergamini (citado por Lucas & Dal’Col, 2013) define motivacao
como “uma forca interna que pode estar ligada a um desejo”, ressaltando que, embora ninguém
possa motivar outra pessoa diretamente, é possivel estimular o outro a se motivar.

No contexto educacional, a motivacao dos alunos é um fator essencial. A maneira como

os discentes percebem os servicos oferecidos pela instituicdo é de grande relevancia, pois
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muitas vezes a propria instituicio carece de uma viso clara sobre o que os alunos realmente
pensam e sentem a respeito desses servicos. A visao de quem oferece o servico tende a ser
limitada a um tnico setor ou aspecto, o que pode dificultar a compreensao completa das
necessidades e expectativas dos estudantes. Nesse sentido, as percepcoes dos alunos
desempenham um papel crucial, ao oferecerem uma visao sobre o que realmente acontece “do
outro lado”, permitindo que a instituicdo entenda como seus servicos estdo sendo avaliados e
se estdo cumprindo o objetivo de atender as necessidades dos alunos.

Portanto, ouvir as percepcdes dos estudantes é essencial para a melhoria continua dos
servicos. Como destacam Maranhao e Veras (2017), as falas dos alunos revelam como eles se
sentem e fornecem informacoes valiosas sobre sua experiéncia na instituicdo. Quando essas
percepcoes sao consideradas, podem gerar melhorias significativas nos servicos e auxiliar a

instituicao a alinhar suas ofertas com as necessidades reais de seus discentes.

Plano de agcao

Para a tultima etapa desta pesquisa, foi elaborado um plano de acdo com base nas
respostas dos alunos entrevistados, visando sugerir melhorias nos servigos oferecidos pela
instituicao. A ferramenta administrativa utilizada para implementar esse plano foi o 5W1H,
que auxilia na definicao clara e eficaz das acoes a serem tomadas. A proposta deste plano é de
insatisfacao apresentar a instituicao solucées que ajudem a reduzir o nivel dos discentes em
relacdo a prestacao de certos servicos, especialmente nos cursos noturnos. Além disso, busca-
se demonstrar que é possivel implementar mudancas simples e econdmicas que gerem

melhorias significativas, como pode ser observado no Quadro 1.

Quadro 1.

Plano de melhorias para os horarios de atendimento

What Where When Who How Why
(o qué?) (onde?) | (quando?) (quem?) (como?) (por qué?)
DAP (Departamento de | Por meio de
Conscientizac@o Administracio e Planejamento) uma Para  garantir
por parte da | IFAM redistribuicio | que todos os
instituigdo Campus | Imediato DEPE (Departamento de Ensino, | proporcional discentes,
quanto a | Labrea Pesquisa e Extensdo) da carga | inclusive os do
atencao no horaria  dos | periodo
horario de Direcao-Geral servidores noturno,
atendimento. para recebam o
contemplar atendimento
todos os | necessario nos
turnos. servicos da
instituicao.

Nota: Adaptado de Lima, et al. (2015).

A instituicdo de ensino publica, por ter um nimero de servidores inferior a demanda,
enfrenta dificuldades para atender a todas as necessidades dos alunos. Contudo, uma solugao
viavel seria a redistribuicao da carga horaria dos profissionais para garantir que os discentes

dos cursos subsequentes também recebam atendimento, sem prejudicar os demais turnos. Por
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exemplo, a psicologa e a enfermeira, que atualmente atendem principalmente nos turnos
diurnos, poderiam ter suas cargas horarias ajustadas para atender também os alunos do
periodo noturno.

Além disso, os servigos de protocolo e coordenacao de curso poderiam ser ampliados
para o turno da noite, permitindo que os estudantes resolvam suas pendéncias sem precisar
faltar ao trabalho ou interromper suas atividades académicas. Outra sugestao seria a criacao
de um sistema online no site da instituicao, onde os alunos poderiam agendar atendimentos
com os profissionais da instituicdo. Isso ajudaria a organizar a demanda e garantir que o
atendimento fosse feito de maneira mais eficiente.

Finalmente, para atender a crescente demanda de servicos, poderia ser aberta uma
selecdo para estagios nao obrigatorios, remunerados, ou até mesmo contratar mais
profissionais para reforcar a equipe. Isso contribuiria para melhorar a percep¢ao dos alunos
sobre o apoio institucional e mostraria que eles sao valorizados, o que pode gerar maior

engajamento e satisfacdo com a instituicao.

Quadro 2.

Plano de melhorias para a internet do campus

What (o qué?) Where When Who (quem?) How (como?) Why (por qué?)
(onde?) (quando?)

Uma internet de quali
Compra de roteador | dade permitird o desen

Possibilitar um servico de | IFAM Coordenacdo de | esadequados a estru | volvimento de pesquis

internet de qualidade qu | Campus Imediatame | TecnologiadaIn | tura do campus. as, projetos e trabalho

e contemple todos os disc | Labrea nte formagédo s para discentes, docen

entes. Atualizagdo darede | tes e servidores admini
de internet para au strativos.

mentar a velocidade
e suportar mais usué
rios simultaneos.

Nota: Adaptado de Lima, et al. (2015).

Uma internet de qualidade na instituicdo € essencial para garantir um ambiente
académico eficiente. Para muitos alunos, a internet é a principal ferramenta para o
desenvolvimento de atividades académicas, como o PCCT (Projeto de Conclusdo de Curso),
pesquisas e outros trabalhos académicos. Além disso, ela € crucial para a realizagdo de
atividades complementares, como a pesquisa em bases de dados, interacGes em plataformas de
aprendizado e colaboracdo online. Para discentes que ndo possuem acesso a internet de
qualidade em suas residéncias, a conexdo da instituicdo torna-se ainda mais fundamental,
permitindo-lhes desenvolver suas atividades eficientemente e em igualdade de condi¢Ges com

os demais alunos.
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A atualizacdo da rede e a aquisicao de roteadores adequados para a estrutura do campus
vao garantir que a infraestrutura de internet suporte o nimero crescente de usuarios,
proporcionando uma navegacao rapida e sem interrupc@es. Isso nao s6 beneficia os alunos, mas
tambem os docentes e servidores técnicos-administrativos, criando um ambiente colaborativo
e de qualidade. Além disso, a melhoria da infraestrutura de internet agrega valor a instituicéo,

tornando-a mais atrativa para os discentes e melhorando a sua imagem perante a comunidade

académica.
Quadro 3.
Plano de melhorias para o Laboratério e Equipamentos
What (o Where When Who How (como?) Why (por
qué?) (onde?) (quando?) (quem?) qué?)
Realizacdo de manutencao preventiv | Garantir que os
a e corretiva nos computadores e equ | alunos e docente
Melhorar o ipamentos. s tenham acesso
funcionamento | Laboratéri | A cada duas Técnico de a equipamentos
e aatualizacdo | odo semanas informatica | Levantamento dos softwares necessa atualizados e fu
dos equipament | campus rios. ncionando corre
os do laboratéri tamente, para a
o de informétic Criacdo de um plano de manutencio execugao eficien
a. periodica. te de atividades
académicas.
Troca de equipamentos defeituosos.

Nota: Adaptado de Lima, et al. (2015).

A manutencao regular dos computadores e equipamentos de informaética é essencial
para garantir que o laboratorio esteja sempre funcional e preparado para as atividades dos
alunos. A falta de computadores em bom estado ou com a configuracao adequada compromete
a dinamica das aulas, jA que os estudantes podem ser impossibilitados de participar
plenamente das atividades por conta de problemas nos equipamentos.

Uma manutencao constante permitira a troca ou reparo de computadores com defeito
e a atualizacao de softwares, além de assegurar que os alunos tenham acesso a equipamentos
modernos e operacionais. Para tornar esse processo mais eficiente, pode-se numerar os
computadores e criar um sistema de registro de problemas: tanto alunos quanto professores
poderiam informar, de maneira pratica, os equipamentos com falhas, permitindo que o técnico
de informatica localize e resolva os problemas rapidamente.

Além disso, o levantamento de softwares necessarios deve ser feito periodicamente
para garantir que todas as ferramentas necessarias para o desenvolvimento das atividades
académicas estejam sempre disponiveis. A criacdo de um plano de manutencao sistematico
permitirdi o acompanhamento continuo do estado dos equipamentos, prevenindo falhas

inesperadas e melhorando a experiéncia dos discentes e docentes.
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Quadro 4.

Plano de melhoria para Programas e Servicos de Apoio Financeiro

What Where When Who How Why

(o qué?) (onde?) (quando?) (quem?) (como?) (por qué?)
Melhorar a Levantamento Para garantir que o apoio financeiro seja
gestdo e a | IFAM DEPE de alunos que se | destinado a alunos que realmente
distribui¢do | Campus | Imediatamente | (Departamento | inscreveram nos | necessitam e estdo regularmente
do apoio | Labrea de Ensino, | programas de | frequentando as aulas, evitando
financeiro Pesquisa e | apoio financeiro | beneficiar alunos que abandonaram o
para 0s Extensao) e que realmente | curso.
alunos. frequentam as

Assistente aulas, em

Social parceria com os

docentes.

Nota: Adaptado de Lima, et al. (2015).

A gestao dos programas de apoio financeiro deve ser eficiente para que os recursos da
instituicao sejam direcionados aos alunos que mais necessitam e que efetivamente frequentam
as aulas. Para evitar que alunos que desistiram do curso ou que estdo com baixo indice de
frequéncia recebam o auxilio, é fundamental que a verificacdo da frequéncia de alunos seja
feita de maneira antecipada e mais rigorosa.

Uma estratégia eficaz seria realizar um levantamento junto aos docentes para verificar,
antes da divulgacao dos resultados do programa, quais alunos realmente estao frequentando
as aulas. Esse levantamento pode ser feito com o apoio de um banco de dados atualizado, em
que os professores possam registrar informacoes sobre a frequéncia dos alunos. Esse sistema
permitiria que a equipe responsavel pela distribui¢ao do apoio financeiro tivesse acesso rapido
as informacoes sobre a frequéncia dos alunos, garantindo que o auxilio seja liberado apenas
para aqueles que realmente continuam no curso.

A implementacdo desse processo ajudaria a evitar que a instituicdo pague o apoio a
alunos que ja desistiram ou que estdo com baixo desempenho, garantindo que o objetivo

principal do programa, que é manter os alunos na instituicao, seja cuamprido.

Consideracoes finais

O objetivo desta pesquisa foi analisar a percepcao dos estudantes sobre os servicos
prestados pela instituicio, focando nas causas de insatisfacdo dos discentes dos cursos subse-
quentes noturnos. Utilizando o MASP juntamente com o ciclo PDCA, foi possivel diagnosticar
as principais dificuldades enfrentadas pelos alunos e propor um plano de acao estruturado. O
MASP ajudou a identificar as falhas, enquanto o PDCA foi utilizado para desenvolver um pro-
cesso continuo de melhoria, com o auxilio da ferramenta 5W1H para corrigir os problemas e
otimizar os servicos oferecidos. Dessa forma, o estudo nao apenas mapeou areas criticas, mas

também apresentou solugoes praticas, alinhadas as necessidades reais dos alunos.
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No entanto, algumas limitagoes precisam ser destacadas. A amostra de 40 alunos pode
nao ser totalmente representativa de todos os discentes, limitando a generalizacao dos resul-
tados. Além disso, a pesquisa se concentrou na percepcao dos alunos, sem considerar a visao
de docentes ou técnicos administrativos, que também influenciam a avaliacdo dos servicos.
Essas limitacoes foram consideradas na interpretacao dos resultados.

O estudo se mostrou relevante ao fornecer um diagnostico detalhado das falhas nos
servicos e propor um plano de agdo simples e eficaz, passivel de implementacao pela institui-
¢do. A aplicacao do MASP e do PDCA apresenta uma abordagem estruturada e continua para
a melhoria, que pode ser 1til em futuras acoes no campus.

Como sugestao para estudos futuros, recomenda-se ampliar a amostra para incluir do-
centes e técnicos administrativos, oferecendo uma visao mais abrangente. Além disso, seria
interessante avaliar, a longo prazo, a implementacao do plano de acao e seus impactos na sa-

tisfacdo dos alunos e na qualidade dos servicos oferecidos.
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