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RESUMO

Os niveis de participagao, satisfagdo e experencia dos usuarios de um servico sao capazes
de influenciar diretamente os resultados das atividades de coproducdo nos processos de
melhoria continua em servigos oferecidos em qualquer organizagao. Partindo desta premissa,
esta pesquisa teve como objetivo propor um processo para engajamento de discentes e
docentes para suportar os processos de melhoria dos servicos administrativos oferecidos
pelas Universidades. Para atingir os objetivos, foi aplicado o método de pesquisa misto para
estudo do fendbmeno de maneira mais ampla e profunda. A pesquisa foi realizada na Escola
de Engenharia (EE), da Universidade Presbiteriana Mackenzie (UPM), de maneira a identificar
possiveis pontos de melhoria nos processos que envolvem Estagio Supervisionado. Como
resultados, obteve-se alguns aspectos de melhoria no processo e implementagcdo de novas

atividades no processo de maneira a engajar discentes e docentes.
Palavras-chave: melhoria continua da qualidade, satisfagéo, experiéncia.
ABSTRACT

The levels of engagement, satisfaction and experience of service users are able to directly
influence the results of co-production activities in the processes of continuous improvement at
services offered in any organization. Based on this premise, this research aimed to propose a
process for engaging students and professors to support improvement processes of
administrative services offered by universities. To achieve the objectives, the mixed research
method was applied to study the phenomenon in a broader and deeper way. The study was
preformed at the Escola de Engenharia (EE) of Universidade Presbiteriana Mackenzie (UPM),
in order to identify possible points of improvement in the processes involving Supervised
Internship. As results, some aspects of improvement in the process and implementation of new

activities in the process were obtained in order to engage students and teachers.

Keywords: continuous quality improvement, satisfaction, experience
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1. INTRODUGAO

Os niveis de engajamento e participagao dos usuarios de um servigo podem influenciar
diretamente os resultados das atividades de coprodugao em processos de melhoria continua
em servicos (BATE; ROBERT, 2006). Isso ocorre uma vez que a forma de gerenciar a
experiéncia dos usuarios € vital para o sucesso de qualquer organizacdo que busca o
verdadeiro ‘foco no cliente’ (MADRUGA, 2021). Nas Universidades, a utilizacdo de
mecanismos de mensuragido da satisfagcdo e da experiéncia dos clientes, pode auxiliar na
elaboragéo de uma proposta para melhoria continua de qualidade. Entretanto, poucos estudos
foram realizados considerando esse setor de servigos. Além disso, uma forma de melhoria
seria 0 envolvimento e participagdo de diferentes grupos que integram a universidade para

auxiliar no levantamento de processos a serem melhorados.

Na literatura, nos estudos sobre a mensuragao dos niveis de satisfagdo quanto aos
servicos administrativos em universidades, pode-se observar diferencas em relacdo a
quantidade de discentes alcancados pela pesquisa, ao tipo de ferramenta utilizada para
coletar a opinido dos discentes, aos servigcos administrativos avaliados e ao motivo principal
da elaboragao da pesquisa, além de nem sempre apresentarem amostras representativas da
populagao da instituicdo. Desta forma, espera-se com esse projeto aprofundar os estudos e
realizar um levantamento dos pontos de melhoria nos servigos administrativos oferecidos pela
universidade, com base em mecanismos de satisfacdo e experiéncia dos usuarios,

envolvendo diferentes usuarios dos servigos.
2. REFERENCIAL TEORICO

Servigos administrativos em organizagdes sdo amplos e podem envolver o método de
ensino e material didatico disponivel (SARQUIS et al., 2018), o conhecimento pratico, didatica
e pontualidade dos docentes e discentes (BAPTISTA; SANABIO, 2014), a infraestrutura das
salas de aula, laboratdrios, areas comuns e bibliotecas (BRESSAN; BASSO; BECKER, 2015)
e o facil acesso a documentos, resultados de notas, planos de ensino, servigos da biblioteca,
requerimentos, entre outros (BAPTISTA; SANABIO, 2014).

Por conta da abrangéncia dos servigcos nas Universidades, em média toda organizagao
emprega um terco do potencial de trabalho para a prestagdo de servicos internos ou
administrativos (LOBOS, 1993). Verifica-se que a satisfacdo do cliente interno ou externo
depende, direta ou indiretamente, da qualidade dos servigos administrativos, pois a estrutura
fisica da companhia, o pagamento dos salarios, satisfagao dos colaboradores e outras agées,

sao resultado dos servigos prestados internamente.

2.1. Engajamento dos docentes e discentes na melhoria da qualidade
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A partir da busca pela melhoria continua desses servigos administrativos, tem-se um
aumento na satisfacdo e engajamento por parte dos docentes e discentes. O engajamento do
consumidor pode ser definido como a manifestacdo de comportamento dos clientes em
direcdo a uma marca ou empresa, que vai além da compra, resultando em condutores
motivacionais (VAN DOORN et al., 2010).

Ao longo dos anos, as relagdes entre clientes e empresas vém sendo alteradas, uma
vez que o comportamento de consumo também foi modificado (VARADARAJAN; YADAY,
2009; VAN DOORN et al., 2010). O alto nivel de engajamento do consumidor com relagéo a
empresa pode contribuir para o sucesso do negdcio, ao transformar o consumidor em seguidor
da empresa, reduzindo investimentos com publicidade e levar o consumidor a indicar os
produtos (KOTLER, 2011).

Rowe e Frewer (2005) propuseram definir engajamento a partir da combinagao de trés
conceitos, baseados no fluxo de informagéo entre a comunidade e organizagao: comunicagao,
consulta e participagdo. A comunicagdo envolve a transmissdao em um unico fluxo da
organizagao para a comunidade, o fluxo de informagdes € unidirecional, sem envolvimento do
publico. A consulta é a transferéncia de informagdes da comunidade para a organizagéo. Por
ultimo, no nivel de participagcao existe um fluxo de informacao / comunicagao bilateral entre
as duas partes envolvidas. A participagao constitui a pratica de envolver membros do publico
nas atividades de definicdo de agenda, tomada de decisbes e formulacdo das politicas da
organizagao. Na participagao, existe um dialogo entre as partes. No modelo de Rowe e Frewer
(2005), os conceitos de comunicagao e de consulta também sdo denominados como niveis

de ndo participacéo.
2.2 Satisfagao dos clientes, usuarios ou consumidores

Outro aspecto que se faz necessario estudar buscando a melhoria dos servigos
prestados é a satisfacdo dos usuarios. Esta pode ser definida como a agao ou efeito de
satisfazer as necessidades do consumidor (MARCHETTI; PRADO, 2001). Uma vez que essas
acdes vém se tornando um dos KPlIs (do inglés, key performance indicator) nas organizagdes
(SANTOS; NEIVA; MELO, 2013), muitos estudos tém sido desenvolvidos nessa area.

Relacionando a satisfagdo com o meio universitario, a satisfagcdo académica pode ser
definida como o nivel de satisfacdo do estudante com sua a experiéncia de formacgao,
qualidade do ensino, grade curricular, relacionamento com os docentes e colegas, a
administragéo, as instalagdes e recursos da universidade, entre outros aspectos (ARAGAO;
ALFINITO; LUIS, 2018).

A aplicacao desses conceitos € dos mecanismos avaliativos de satisfagdo percebida

podem contribuir para a uma melhor compreensao dos servigos universitarios em que
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melhorias seriam possiveis, a fim de implementar medidas que favorecam a adaptacao dos
estudantes ao ingressarem neste nivel de ensino, promovam o seu envolvimento nas
atividades académicas e aprimorem sua experiéncia com a instituicdo (OSTI; CHICO;
OLIVEIRA; ALMEIDA, 2020).

Para a mensuracao dos niveis de satisfacao quanto aos servigos administrativos em
universidades, é possivel encontrar exemplos de aplicacdes de questionarios fechados
utilizando a escala Likert, Net Promoter Score, Occupational Stress Indicator — OSI| e
Questionario de Satisfagdo Académica (QSA). Os exemplos permitem afirmar que o uso de
questionarios relacionados a satisfacao e experiéncia quanto aos servigos administrativos em
universidades podem ser utilizados para estudos de melhoria da qualidade das atividades de

instituicdes de ensino superior (Quadro 1).

Quadro 1 — Estudos envolvendo aplicagao de pesquisas de satisfacdo e engajamento.

Autor (ano) Tipo de questionario Objetivo da pesquisa Amostra
SOARES; Questionario de Satisfagdo Satisfagdo dos discentes em relagéo aos diferentes Discentes do Ensino
ALMEIDA Académica (QSA) aspectos da experiéncia académica Superior portugués
(2011)
CARDOSO; Questionario com questdes Identificar os fatores que geram satisfagdo e insatisfagao Docentes de nutrigdo
COSTA (2016) abertas e fechadas e uma com a docéncia e os sentimentos visualizados para o final ~ da universidade federal
entrevista semiestruturada da carreira de goia
NEVES; (2017) Survey de abordagem quantitativa Estudar as agdes/procedimentos a serem adotadas para Discentes do ensino
se trabalhar na busca da qualidade do atendimento superior da instituicao
realizado pelos funcionarios da secretaria da instituicdo
SILVA; (2019) Survey de abordagem quantitativa Identificar as lacunas existentes entre as expectativas e Discentes do ensino
percepgdes dos discentes com relacdo a qualidade dos superior da instituigdo
servicos prestados.
RIBEIRO; Questionario individual e debate Analisar o que o discente classifica como significativo na Discentes do ensino
(2021) em grupos focais por area de prestacéo de servigos administrativos da universidade superior da instituigdo
estudo

Fonte: autoria propria (2023)

Qualidade, segundo a ABNT NBR ISO 9001:2015, pode ser definida como a
adequacao e conformidade do produto as normas e requisitos previamente estabelecidos néo
incluindo somente o desempenho do projeto, mas também considerando o valor e beneficio
percebido pelo usuario. Atualmente, esta é considerada um fator de diferenciagcao entre
empresas, uma vez que os consumidores buscam mais seguranga a qualidade técnica pregos

acessiveis, resultando em uma maior exceléncia nos servigos oferecidos (LOBO, 2020).

Para que uma empresa possa operar tendo como base este conceito, € necessario
que ela realize a gestdo da qualidade que engloba planejamento, garantia, controle e melhoria
da qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2013). Por isso € preciso que a organizagao tenha um
plano estratégico quanto aos seus objetivos de qualidade, tendo sempre como foco a

diferenciacao entre os seus produtos ou servigos dos da concorréncia.

Estes conceitos podem ser aplicados ndo s6 por empresas que tem como foco um
produto especifico, mas também pelas prestadoras de servigo. Nestes casos, em que uma
empresa fornece um servigo aos usuarios, uma forma de realizar o controle da qualidade do

servigco é por meio do envolvimento e parceria dos usuarios por meio de mecanismos de
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satisfacao e experiéncia, como pesquisas de marketing que envolvem: grupos focais, visitas
aos clientes, aplicacdo de questionarios, painéis com clientes e experimentos como testes
pilotos (DA SILVA; ZAMBON, 2015).

Pesquisas relacionadas ao engajamento e satisfacdo dos discentes com foco na
melhoria da qualidade dos servicos da universidade s&o escassos e normalmente sio
utilizadas para propor melhorias administrativas na universidade (Quadro 1). Observa-se que,
entre os estudos utilizados como exemplos, existem diferencas em relacdo a quantidade de
discentes alcangados pela pesquisa, o tipo de ferramenta utilizada para coletar a opinidao dos
discentes, os servicos administrativos avaliados e o motivo principal da elaboracdo da
pesquisa. Também é possivel observar que, considerando o total de discentes em uma
universidade, os estudos apresentaram amostras que nao eram representativas da

populagao, ou seja, do total de discentes da instituigéo.

Outro ponto que pode ser ressaltado é o fato de que somente os discentes foram
alcancados pelas pesquisas de satisfagdo, fazendo com que a percepg¢ao de pontos em que
a melhoria é necessaria seja influenciada por somente um grupo presente na universidade.
Ao também disponibilizar as pesquisas de satisfacdo aos docentes, reitores e funcionarios
administrativos, seria possivel analisar os servigcos de uma maneira mais ampla e mediante a
diversas perspectivas, contribuindo para uma melhoria na qualidade mais assertiva. Por esses
motivos, com esse trabalho pretende-se contribuir para a ampliagdo do conhecimento sobre
o engajamento dos discentes, docentes e funcionarios na melhoria da qualidade dos servigos

da universidade.
3. METODOLOGIA

Esta pesquisa foi desenvolvida a partir da elaboragao e aplicacdo do método de
pesquisa misto para estudo do fendmeno de maneira mais ampla e profunda. A metodologia
foi aplicada na Escola de Engenharia (EE) da Universidade Presbiteriana Mackenzie (UPM),
de maneira a identificar possiveis pontos de melhoria nos processos que envolvem Estagio
Supervisionado. A histéria da UPM iniciou-se no século XIX, em 1896 foi inaugurada a EE,
que atualmente tem aproximadamente 2.430 discentes. A UPM oferece diversos servigos
administrativos aos alunos, entre eles o programa de estagio curricular supervisionado que
sera 0 objeto deste estudo (MACKENZIE, 2023). O programa €& gerido por um setor
administrativo, que define procedimentos e documentos necessarios para a consolidagéo do
registro do estagio e a area responsavel pelo programa € a Tutoria de Desenvolvimento de
Carreira, ja na esfera da Universidade, é a Coordenacao de Estagios e Carreiras (CEDEC)
(MACKENZIE, 2023).
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Esta pesquisa empregou um método misto o qual permite combinar o estudo de
diversas perspectivas de um mesmo problema: a periodicidade, dimensdo e extensdo do
método quantitativo, além da complexidade e profundidade do método qualitativo. Cada
abordagem tem limitacbes e, por isso, 0 uso de um método misto pode compensar ou
minimizar os limites de cada metodologia (CRESWELL, 2009). Por conta do objetivo de
pesquisa complexo, para alcancgar os resultados esperados, o uso do método qualitativo ou

quantitativo nao seria suficiente.

A primeira etapa do método de pesquisa foi a elaboragao e realizagdo de entrevistas
com discentes e docentes da EE. As entrevistas foram realizadas entre dezembro de 2022 e
margo de 2023, através de plataformas de reunides online. A amostra foi escolhida de forma
ndo probabilistica, por conveniéncia. Aos participantes do estudo foi entregue o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), em duas vias, e explicados os objetivos do estudo,
verificando o interesse dos mesmos em participar, garantindo a todos o sigilo das informagdes,
a voluntariedade na participacao e a possibilidade de interromper a qualquer momento a sua

participagdo. Todas as entrevistas foram gravadas e transcritas.

Os resultados das entrevistas foram a base para a criagcdo de questionarios
estruturados, a serem respondidos por discentes e docentes, na segunda etapa da pesquisa.
O questionario para os discentes foi dividido em se¢des que continham a identificagdo do perfil
dos mesmos, itens de melhoria e adicao ao processo, além da classificagdo da experiéncia
com as plataformas on-line, Tutoria de Desenvolvimento de Carreiras, docente supervisor,
processo geral do estagio supervisionado. O questionario desenvolvido para docentes, foi
segmentado em sec¢des com a identificagao do perfil, itens de melhoria do processo, avaliacéo
da experiéncia com o atendimento aos discentes e com a Tutoria de Desenvolvimento de
Carreira. O questionario online foi enviado a todos os discentes e docentes da EE envolvidos
no processo. Informagdes pessoais ndo foram coletadas, garantindo assim o anonimato. Os

resultados foram analisados pela aplicacao de estatistica descritiva.
4. RESULTADO E DISCUSSAO
4.1 Pesquisa qualitativa — Docentes

A Tutoria de Estagio Supervisionado e cinco docentes foram entrevistados
provenientes de diferentes cursos da EE: Quimica e os cursos de Engenharia Elétrica, de
Materiais, Mecanica e de Producdo. Os resultados referentes a caracterizagdo do perfil dos
docentes entrevistados mostram que 40% eram do sexo feminino e 60% do sexo masculino.
A faixa etaria de 46 a 50 anos registrou a maior frequéncia (40%), com uma média de idade
de 48 anos. Considerando o grau de instrugéo, dois entrevistados tinham mestrado, dois com

doutorado e um pds-doutorado.
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Verificou-se que 60% dos entrevistados tinham entre um e dez anos de atuacao no
cargo/fungéo atual. Sobre o tempo em que trabalhavam na instituicdo atual, 60% estéo entre
um e dez anos e 40% estdo entre 11 e 20 anos. Sobre o tempo total de experiéncia
profissional, 40% tém entre 11 e 20 anos, 20% de 21 a 30 anos de experiéncia e 40% com
mais de 30 anos. A percepg¢ao da maioria dos docentes quanto ao processo de estagio
supervisionado € que o mesmo é simples de ser feito a partir do momento que é compreendido
pelos envolvidos. Ressalta-se também que o processo acaba demandando mais tempo que
0 necessario por conta do atraso no envio da documentacéo por parte de muitos discentes.

[...] Os discentes demoram muito para entrar em contato [...] pois ndo existe um

processo de cobranga. Os discentes deixam para a ultima hora e a gente [0s docentes]
acaba ficando como um cartério (Docente 1)

Além disso, existe a percepgao de que a supervisdo de estagio poderia ter um melhor
proveito se os discentes a enxergassem como uma oportunidade de aprendizado e troca de

experiéncia com o docente supervisor de estagio, ao invés de algo burocratico somente.

Os discentes entendem [0 processo de estagio supervisionado] como uma disciplina
burocratica [...] sdo poucos os que me procuram para uma mentoria e
desenvolvimento de carreira (Docente 5)

Como muitos discentes ndo veem o processo de Estagio Supervisionado como um
espaco para desenvolvimento, foi questionado se é efetivo ter um docente supervisor para
todos os discentes. Os entrevistados acreditam que o processo de estagio cumpre o papel de
orientagdo, mas poderia ser de forma completa se os discentes se interessassem mais.

[...] as vezes os discentes ndo entendem o motivo dos relatérios e dos processos do
estagio. Quando se tem um supervisor, é possivel fazer uma reunido por més e séo
tiradas as duvidas dos discentes. Essas reunibes sdo uma espécie de mentoria, em

que um discente explica para o outro o que faz no estagio e trocam experiéncias
(Docente 4).

Outro ponto levantado € que nem todos os discentes conhecem o processo de estagio
quando se matriculam na disciplina. Dessa forma, nao conseguem encontrar um estagio no
periodo da disciplina e acabam tendo que refazé-la.

Muitos discentes entram na disciplina de estagio sem saber exatamente o que é essa
disciplina e o que ela requer, [...] ele poderia ja ser preparado para disciplina. [...]
Muitas vezes o discente nem sabe que esta matriculado, acaba ndo conseguindo um

estagio e precisa refazer a disciplina. [...] A disciplina de estagio poderia estar
desvinculada a grade (Docente 3)

Sobre os relatérios a serem entregues ao longo do semestre, percebeu-se uma
diferenga entre a percepcao dos docentes. Alguns percebem o relatério como algo vago e
sem efetividade, enquanto outros o veem como uma oportunidade de desenvolvimento

O modelo de relatério € muito vago, ndo vejo como sendo efetivo [...] porque néo é
muito explicito [...] entdo como fica muito aberto e muito vago, vocé [os docentes]
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recebe muita coisa diferente dos discentes e ndo tem como recusar. As vezes recebe
um relatério ruim e ndo tem como recusar, porque nao tem nada que fale como deve
ser feito um relatério (Docente 3)

Acho bem importante o relatério de estagio porque o discente consegue descrever as
atividades que ele praticou [...] eles [os discentes] conseguem treinar escrita, técnica
[...] e deixa um registro para que a gente [0os docentes] veja como esta sendo o
aprendizado dentro da empresa (Docente 4)

Referente aos pontos positivos e oportunidades de melhoria do processo de estagio
supervisionado, & possivel perceber que o processo de estagio supervisionado poderia
contribuir de forma mais efetiva para a formagao de todos os discentes se estes deixassem
de ver a disciplina como algo burocratico somente. Em alguns cursos, o modelo de supervisao
assumido pelo docente é voltado para a troca de informagdes e conhecimento entre discentes

e docentes, contudo nao é algo padronizado (Quadro 2).

Quadro 2 — Pontos positivos e oportunidades de melhoria no processo de estagio supervisionado

informados pelos docentes

Aspectos

Trechos das entrevistas

Site de vagas da EE e
possibilidade de os discentes
buscarem melhoria na vida
profissional

A universidade acaba tendo um site [de vagas] ativo [...] isso propicia que os discentes [...] ou
valorizem o que estao fazendo frente as oportunidades [...] ou acabam percebendo que o
estagio atual ndo gera o que ele quer e acaba se movimentando (Docente 1)

Exigéncia de o discente ter um supervisor na empresa, de forma a ter todo um
acompanhamento na empresa (Docente 2)

Pontos O discente ter um supervisor na  Existe um niimero relativamente pequeno de discentes sendo supervisionados por docente
positivos ~ empresa e na faculdade (Docente 5)
[A universidade] oferece uma oportunidade para os discentes se sentirem assessorados
dentro da universidade (Docente 3)
Aplicacao dos conceitos Maior envolvimento do discente com a profissdo (Docente 4)
aprendidos no curso A exigéncia de o estagio estar ligado as atividades relacionadas ao curso (Docente 2)
Maior possibilidade de O discente chega em um limite onde as empresas podem fechar o contrato de um ano com
efetivacdo dos discentes possibilidade de efetivagdo (Docente 4)
estagiarios Muitos discentes acabam seguindo na empresa e sendo contratados por ela (Docente 2)
Ter uma reunido geral dentro da universidade para verificar [...] a possibilidade de bonificagdo
dos discentes que entregam as documentagbes no prazo, para que o discente [...] priorize a
Valorizagéo do estagio por busca do estagio supervisionado [...] para que [0 estagio] seja visto como uma oportunidade
parte dos discentes de refletir, parar para pensar e fazer uma autocritica. (Docente 1)
Mudanga na viséo por parte [...] dos discentes e docentes de que ndo é uma disciplina [...]
cara-cracha [burocratica], tem muito aprendizado a ser obtido pelo discente (Docente 5)
Mudanga no modelo de [Ter] um modelo de relatério a ser seguido. |...] Falta o discente entender que o relatério é
Pontos relatérios uma forma de acompanhamento do que o discente esté aprendendo (Docente 3)
de Estagio obrigatério para outros  Tero es'tégio para os disceqtes qa Iicencia'tura e baf:ha'reladO [...] os discentes teriam a
Melhoria _Cursos oportunidade de ter a experiéncia académica e profissional (Docente 4)

Melhoria na plataforma de
documentacédo

Para o estagio supervisionado da engenharia e quimica bacharelado [...] existir uma
plataforma [como o Mackenzie carreiras] que facilite o trénsito documental [de relatérios]
(Tutoria de Estagio)

[Para os cursos de engenharia e quimica bacharelado] a plataforma Mackenzie carreiras
facilitou muito o transito de documentos, diminuiu os prazos [de aprovagao), permite uma
comunicagdo com menos duvidas. [...] Contudo os discentes da licenciatura em quimica ndo
véeem da mesma forma [..] uma vez que os processos séo diferentes e a plataforma deveria
contemplar essas diferencgas (Tutoria de Estagio)

Fonte: a autora (2023)

Quanto aos pontos de melhoria propostos, foi citado a maior valorizagdao do estagio
por parte dos discentes, mudanca no modelo de relatérios de forma que este se torne mais
especifico para preenchimento, estagio obrigatério e diferenciagdes para o curso de quimica

licenciatura e bacharelado.
4.2 Pesquisa quantitativa — Docentes

Participaram desta pesquisa 15 docentes supervisores de estagio, de seis cursos de

graduacéo da Escola de Engenharia. Os respondentes foram supervisores de estagio entre o



Universidade Presbiteriana Mackenzie

1° semestre de 2021 até o 1° semestre de 2023. O perfil dos docentes que participaram da

pesquisa pode ser observado na Figura 1.

Figura 1 — Perfil dos docentes respondentes do questionario

Numero de docentes por curso de graduagao Tempo de experiéncia O
Engenharia Civil sropiay| ‘SOMMOSURSIVISOr 33%
Engenharia de Produgao 27% (4) Menos de um semestre Gy
Engenharia Elétrica 20% (3) ! Entre um e dois semestres 1. 20%
Engenharia Mecanica pEss—— 13% (2) Bl Entre dois e trés semestres ¥

Engenharia de Materiais |———S 7% (1) _ -

Quimica - Bacharelado s 7% (1) Il Mais de trés semestres 27%

Fonte: autoria propria (2023)

Os docentes foram apresentados a uma escala de Net Promoter Score (NPS) para a
avaliagdo da satisfagcdo com o processo de supervisdo de estagio. A partir dos resultados
(20% de detratores, 33% neutros e 47% promotores) foi possivel estimar que o NPS é de 27
pontos, indicando que o processo de supervisdo de estagios encontra-se na faixa de
aperfeicoamento. Segundo Mitre (2018, p. 29), a experiéncia nessa faixa de NPS, necessita
de pontos de ajustes, isto &, a gestao precisa ouvir os docentes envolvidos para desenvolver

mudangas nos processos, treinar os colaboradores a partir das mudancgas.

Contudo, por ser uma visdo objetiva e geral, a métrica do NPS nao considera os
detalhes que compdem a satisfagdo ou a insatisfagdo dos envolvidos com relagdo aos
processos analisados. Assim, faz-se necessario analisar detalhadamente as respostas dos
aspectos abordados pelo questionario, de maneira a determinar em quais areas existe uma

maior insatisfagdo com o processo (Quadro 3).

Quadro 3 — Resultado do questionario aplicado aos docentes

DT D I/N C CT Soma’
N° % N° % N° % N° % N° % %
Avaliagdo da experiéncia com o atendimento da Tutoria de Desenvolvimento de Carreira
Recebi total auxilio pela Tutoria de Desenv. Carreira 0 0% 0 0% 2 13% 9 60% 3 20% 80%

O periodo disponibilizado para contato com a Tutoria de
Desenvolvimento de Carreira foi suficiente
O tempo de resposta da Tutoria de Desenvolvimento de
Carreira atendeu as minhas expectativas
O método utilizado para organizacéo das informacdes pela
Tutoria Desenv. de Carreira foi claro
Avaliacdo da experiéncia com o atendimento aos discentes
O processo de assinaturas de relatérios & apropriado 2 13% 1 7% 1 7% 11 73% 0 0% 73%
(0] te_mpo disponibilizado para interacéo foi adequa_do para 1 7% 2 13% 4 27% 8 53% 0 0% 53%
realizar um acompanhamento detalhado com os discentes
A minha percepgao quanto ao nivel de interesse dos
discentes quanto ao processo de estagio supervisionado 1 7% 6 40% 2 13% 6 40% 0 0% 40%
atendeu as minhas expectativas
Os discentes sabem o que é esperado deles ja no comego
do estagio supervisionado
? n° de dispentes §upervisionad_os foi adeggado para que 3 20% 2 13% 1 7% 8 53% 1 7% 60%
‘osse possivel realizar um atendimento préximo

Legenda: DT - Discordo Totalmente, D - Discordo, I/N - Indiferente ou Neutro, C - Concordo, CT - Concordo Totalmente 1- Foram

somadas as porcentagens de “Concordo” e “Concordo Totalmente” e destacados os valores maiores que 70%

Fonte: autoria prépria (2023)

0 0% 0 0% 4 27T% 7 47% 4 2T% 74%

0 0% 0 0% 3 20% 4 27% 8 53% 80%

0 0% 0 0% 3 20% 9 60% 3 20% 80%

1 7% 8 53% 2 13% 4 27% 0 0% 27%

Com relagao ao atendimento da Tutoria de Desenvolvimento de Carreira (Quadro 3),
em todas as questdes levantadas, os docentes em sua maioria concordaram que a Tutoria de
Desenvolvimento de Carreira atendeu as expectativas e necessidades. Como justificativa para

a avaliagao, alguns docentes afirmaram que apesar da 6tima organizagédo, a Tutoria de
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Desenvolvimento de Carreira poderia melhorar a forma como os documentos e informagoes

sdo disponibilizadas, além de ter encontros mais frequentes para receber as orientacoes.

Quando questionados sobre os métodos de recebimento dos documentos, percebeu-
se que ndo existe uma padronizagao do processo. Uma parte dos docentes (67%) recebia as
assinaturas dos documentos de forma digital, em uma plataforma especifica. Ja a outra parte
(33%) realizava as assinaturas de maneira manual e os arquivava. Quanto ao recebimento
dos relatérios de acompanhamento, 87% dos docentes os recebiam de forma digital e a outra
parte da forma impressa. Mesmo com a falta de padronizagao, a maior parte dos docentes

concorda que o processo de assinaturas é adequado.

Referente a experiéncia geral do docente quanto ao processo de supervisdo, 0 numero
de discordancias foi maior em alguns aspectos abordados (Quadro 3). A maior parte dos
docentes discordaram que os discentes tém interesse no estagio supervisionado e o que é
esperado dele. Outro fator relevante foi quanto ao nivel de interesse dos discentes que ndo
atenderam a expectativa dos docentes, uma vez que a maioria dos docentes discordaram
dessa afirmagdo. Como forma de explicagdo desse fendémeno, segundo comentarios
realizados pelos docentes, muitos discentes ndo acessam as plataformas da universidade
mesmo quando solicitados, além disso ndo tomam conhecimento das informacobes
disponibilizadas pela tutoria de estagio, o que contribui para atrasos, retrabalhos no processo

em geral e insatisfacoes de todas as partes envolvidas no processo.

Além disso, um aspecto destacado pelos professes foi 0 numero atual de discentes
por turma. A maior parte dos docentes concorda que esse niumero é adequado, contudo nos
comentarios adicionais alguns mencionaram que se a quantidade de discentes ultrapassar os
valores atuais, pode dificultar um atendimento mais préximo. Isso ocorre uma vez que, se 0s
docentes supervisionam um numero elevado de discentes, a realizagdo de um atendimento

individual e personalizado torna-se mais dificil de acontecer.

Referente a pergunta aberta sobre os pontos do processo de estagio supervisionado
que os docentes acreditam que podem ou precisam ser melhorados, as respostas dos
docentes estavam relacionadas a implementacdo de uma reunido geral com a Tutoria,
Docentes Supervisores e discentes no inicio do semestre para esclarecer o funcionamento do
processo, obtencéo e envio de documentacgoes, além de apresentar o proposito da supervisao
como um todo para que ocorra uma maior conscientizagao dos discentes sobre a importancia
do estagio supervisionado para o desenvolvimento da profissional. Outro aspecto mencionado
pelos docentes estava relacionado a padronizacéo dos processos de envio e recebimento de
documentagdes. Sugeriu-se a automatizagao do processo de recebimento da documentagéao

e padronizac&o de todos 0s processos.
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Os pontos de melhoria identificados na pergunta aberta foram semelhantes aos itens
posteriormente apresentados aos docentes. Na pergunta fechada sobre quais pontos podem
ou precisam ser melhorados os seguintes pontos foram os mais escolhidos: 12 docentes (80%
do total) acreditam que seria importante implementar uma plataforma Unica para assinatura e
armazenamento dos documentos enviados e 10 (67% do total) acreditam que seria importante
reformular os relatérios para que contribuam mais para o desenvolvimento profissional do

discente. Somente um dos docentes ndo indicou melhorias.

Ao serem apresentados a uma lista de possiveis implementagées no processo, 11
docentes (73% do total) acreditaram que seria importante a implementagdo de uma palestra
no inicio do semestre para explicagdo do processo de estagio supervisionado aos discentes.

Outra mudanca apontada foi a implementacao de um espacgo de mentoria de carreira.

A partir da andlise dos resultados das entrevistas e do questionario, é possivel
perceber diversas semelhancgas entre os resultados. O principal ponto de insatisfagao dos
docentes foi em relagao a valorizacdo do processo de supervisdo por parte dos discentes,
uma vez que em diversas entrevistas esse tema foi citado, além de apresentar os maiores
niveis de insatisfagao no questionario fechado. Uma mudanca que foi apresentada para esse
ponto foi a possibilidade de implementar uma palestra aos discentes para explicar a relevancia

do estagio para o desenvolvimento profissional destes.

Outro aspecto levantado nos dois métodos foi a adog¢ao de uma plataforma unica para
assinatura e armazenamento dos documentos enviados pelos discentes, para que nao ocorra
divergéncias entre os métodos escolhidos por cada docente, além de evitar que os discentes
submetam as documentacdes nas plataformas de outras turmas. Com essa padronizacao, os
meétodos de recebimento de documentacgéo ficariam mais facil, com a menor probabilidade de

ocorrerem erros nos envios ou perda de documentagdes.
4.3 Pesquisa qualitativa — Discentes

Para a pesquisa qualitativa, seis discentes foram entrevistados, sendo: trés da
Engenharia Civil, um da Engenharia de Materiais e dois da Engenharia de Produgao. Quanto
ao perfil, trés eram do sexo feminino e trés do sexo masculino. Todos os entrevistados tinham
idades entre 20 e 30 anos, com a metade dos entrevistados tendo 22 anos e uma média de

idade de 24 anos. Quanto a atividade profissional, 83% eram estagiarios.

Aproximadamente 83% dos entrevistados realizaram o programa de estagio
supervisionado no segundo semestre de 2022. Entre eles, somente um teve que refazer

programa, pois ndo enviou todas as documentacdes e relatérios.

Observou-se nas entrevistas que a experiéncia dos discentes no processo nao foi

sempre a mesma. Alguns discentes tiveram facilidade em entrar em contato com o docente e
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acharam que o processo de estagio contribuiu para a sua formacao, uma vez que foram
promovidos encontros entre discentes e docentes. Por outro lado, outros encontraram
dificuldades para contatar os docentes ou nao tiveram muito contato com os mesmos durante
0 processo de supervisdo de estagio, também relataram que o processo € muito “mecanico”,
que nao contribuiu para o seu desenvolvimento, e que perceberam diferencas entre a maneira

de conducgao do préprio docente supervisor e dos colegas de disciplina.

Para mim acabou sendo um processo muito tranquilo, a minha orientadora era muito
tranquila e tinha uma comunicagéo muito facil [...] Uma coisa muito boa foi que fizemos
reunibes em sala e os meus colegas comentavam as suas experiéncias [...] a
experiéncia foi positiva (Discente 4)

Na minha opinido [0 processo de estagio supervisionado] poderia ser mais fisico
porque a gente [os discentes] ndo tém contato [fisico] nenhum com os docentes
[...].Acho o processo muito roboético e pouco vantajosa para o estagiario [...] acho que
falta esse contato humano entre discente e docente e até mesmo entre discentes,
para a gente trocar experiéncias (Discente 2)

A partir dessa diferenga de opinides, foi questionado aos discentes se ter um docente
supervisor de estagio foi efetivo e contribuiu para o desenvolvimento. Também foi percebida
uma diferenga entre as respostas, uma vez que alguns discentes ndo sentiram necessidade
de ter um docente ja que s6 o contatavam para entrega dos relatorios, enquanto outros
receberam uma monitoria mais proxima dos docentes.

Eu acho que simplesmente eles [0os docentes] s6 supervisionam a matéria, sdo so

para enviar os relatdrios [...] o contato foi s6 troca de e-mails para assinar
documentagéo [...] ndo tinha nada que desse um suporte aos discentes (Discente 6)

[Ter um docente orientador foi necessario] porque no primeiro relatério que eu mandei,
ele [o docente] pediu para refazer tudo [...] pediu para pensar mais um pouco no que
eu estava fazendo no estagio (Discente 3)

Quando questionados sobre a possibilidade de implementar um processo de mentoria,
todos os entrevistados responderam que seria interessante a modificacdo da supervisao para
uma mentoria, uma vez que poderiam ocorrer trocas de conhecimento entre docentes e
discentes. Além disso, a mentoria permitiria um contato mais proximo com os docentes,
facilitando a jornada profissional. Segundo os entrevistados, seria interessante que os
discentes pudessem escolher os docentes mentores, ja que eles tém areas de conhecimento

e atuacio distintas.

Referente aos pontos positivos e de melhoria do processo de estagio supervisionado,
€ possivel perceber que cada discente teve uma visao diferente do processo de estagio
supervisionado e de sua contribuicdo para a propria carreira (Quadro 4). Muitos afirmaram
que o mesmo poderia contribuir de forma mais efetiva para a propria formacgao se a disciplina
nao fosse somente algo burocratico. Em alguns cursos, os entrevistados informaram que o

modelo de supervisao assumido pelo docente supervisor foi voltado para a troca de
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informacdes e conhecimento entre discentes e docentes, contribuindo mais para o seu

desenvolvimento.

Considerando os relatérios a serem enviados, a maioria dos discentes os viu como
algo burocratico, realizado somente para controle e sem real valor de contribuigdo, estes
sentiram a necessidade de receber um feedback mais individualizado e proximo por parte dos
docentes. Contudo, outros entrevistados entenderam os relatérios como uma oportunidade
de aprendizado e reflexao para eles mesmos. Essa diferenca pode estar relacionada ao
tamanho do curso, numero de discentes por docente e a maneira de conducao da supervisao

que o docente escolheu.

Quanto aos pontos de melhoria propostos, foi citado a forma que os relatérios sdo
apresentados aos discentes, uma maior troca de conhecimento e contato mais préximo por
parte dos docentes, possibilidade de ter um feedback especifico para cada discente e ter uma
diferenciacdo nos processos para cada uma das atividades profissionais contempladas pelo

estagio supervisionado (estagiario, funcionario, sécio e auténomo).

Ressalta-se também que foi percebido que as experiéncias dos discentes e maneira
de conducédo da supervisdo do estagio variavam de acordo com o docente supervisor. Um
dos entrevistados relatou as diferencas entre o préprio docente supervisor de estagio e o dos
amigos que estavam realizando a disciplina também. Para que essas diferenciagdes sejam

menos frequentes sugere-se a padronizagcdo da metodologia de supervisao adotada.

Quadro 4 — Pontos positivos e de melhoria do processo informados pelos discentes
Aspectos levantados Trechos das entrevistas
O moodle apresenta com clareza todas as informagdes de envio de documentacgéo (Discente 1)
O docente realizou uma reunido para tirar as duvidas [...] e informou tudo o que precisava ser enviado
ao longo do semestre (Discente 6)

Informacdes
apresentadas com clareza

Pontos Maior proximidade com os docentes |...] tive feedbacks evolutivos (Discente 4)
", Contato com os docentes . -
positivos Contato direto com o docente e abertura para conversar (Discente 5)
. Incentiva ainda mais a gente [os discentes] a procurar estagio e entrar no mercado de trabalho (Discente
Incentivo e suporte aos 3)
discentes no estagio Boa fiscalizagdo para verificar se os estagiarios estdo cumprindo com a sua funcdo (Discente 2)
Os docentes poderia ser mais atenciosos e dar mais retorno aos discentes (Discente 3)
Os docentes poderiam conversar com os discentes para ter um momento de reflexdo e mentoria mais
Contato individualizado préximo (Discente 6)
para cada discente Ter um feedback [dos relatdrios enviados] mais detalhado por parte dos docentes (Discente 5)
Ter uma interagdo mais fisica e pessoal com os docentes [...] para ter uma troca de experiéncias e
Pontos de . .
melhoria compartilhamento de vagas (Discente 2)

Especificagéo para as
diferentes atividades
profissionais

Ter um processo diferenciado para quem é CLT[...] uma vez que as atividades sdo diferentes (Discente
4)

Demonstrar para os discentes a funcionalidade dos relatérios, pois muitos sentem que ele ndo serve
para nada (Discente 1)

Fonte: a autora (2023)

Relatédrios de estagio

4.4 Pesquisa quantitativa — Discentes

Esta pesquisa alcangcou 137 discentes da EE. Do total de respondentes, 82
participaram do estagio supervisionado entre 2021 até o primeiro semestre de 2023. O perfil

dos discentes que participaram da pesquisa pode ser observado na Figura 2.
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Figura 2 — Perfil dos discentes respondentes do questionario

Total de di c pela i Curso de graduagdo da amostra Tipo de atividade profissional
Engenharia de Producdo I——— 32 o
15% o e
I Estsgio nio ovrigatorio Engenharia Civil I 16 B Estagiirio 18%
Estagio Supervisionado 137 Engenharia Elétrica [ K] Funcionario 82
Nao participaram de Engenharia Mecanica . 3 Autbénomo, Free
nenhuma modalidade 60% Engenharia de Materiais W 7 Lancer, efc.
Quimica - Bacharelado [N 6
Periodo em que os discentes realizaram o S e que o di estava matrii Modelo de graduagéo do di
pr de superv durante o estdgio supervisionado
1° semestre de 2023 | 19 5* semestre W 5
2° semestre de 2022 [ :° 6° semestre [N 13 Notumo - 33
. . I
1° semestre de 2022 [ 15 7° semestre 46
8° semestre M 6
2° semestre de 2021 ] 3 Integral e 40
9° semestre [l 3 notumo

1° semestre de 2021 | 1 10° semestre [l 5

Fonte: autoria prépria (2023)

Os discentes foram apresentados a uma escala de Net Promoter Score (NPS) para a
avaliagdo da satisfagdo com a Tutoria de Desenvolvimento de Carreira. O resultado foi de
44% de detratores, 27% neutros e 29% promotores. Portanto, um NPS de -15 pontos,
indicando que o processo de supervisdo de estagios encontra-se na zona critica (MITRE,
2018). Essa classificagao significa que a experiéncia foi altamente frustrante para o discente
e ele sera o primeiro a reclamar e desqualificar a imagem do processo de estagio
supervisionado junto a outras pessoas. Para analisar quais os principais aspectos de
insatisfagao, foram analisadas as opinides dos discentes com relagao as plataformas online
da universidade, experiéncia com a Tutoria de Desenvolvimento de Carreira e supervisdo do

docente.

Com relagao a experiencia dos discentes com as plataformas online, a maior parte dos
discentes concorda que as instrugdes iniciais € de envio das documentagdes foram
apresentadas com clareza nas plataformas da universidade, revelando que os discentes nao
tiveram dificuldades para entender quais documentagdes deveriam ser entregues e nem sobre

o processo de estagio em geral (Quadro 5).

Sobre as plataformas online da universidade focadas no estagio, os discentes
afirmaram que estas sao didaticas e contém todas as informagdes relevantes sobre o
processo de estagio, facilitando o entendimento de todos. Ao analisar o contato que os
discentes tiveram com a Tutoria de Desenvolvimento de Carreira, o nimero médio de
discentes que nao contataram a tutoria foi de 12%, revelando que nem todos utilizaram esse
servico disponivel (Quadro 5). Entre os respondentes que tiveram essa experiéncia, a maior

parte concorda ou se sente indiferente com os aspectos levantados pela segéo.

Considerando os comentarios expostos, o maior ponto de insatisfagéo foi quanto o
atendimento da Coordenagéo de Estagios e Carreiras da UPM (CEDEC). Alguns aspectos

levantados pelos discentes foram que o atendimento recebido ndo foi bom, com
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colaboradores que nao responderam com cordialidade, além de processos extremamente

dificultosos para ingressar em um estagio e que geraram atrasos na documentacao.

Na secao de avaliagdo da experiéncia do discente com a supervisao por parte do
docente, a maioria concorda com os aspectos mencionados (Quadro 5). As areas em que
ocorreram uma maior discordancia foram sobre o tempo de resposta do docente supervisor e
a facilidade de entrar em contato com o0 mesmo, o periodo disponibilizado para supervisao, o

interesse e a confianga demonstrados pelo docente para com os discentes.

Alguns comentarios realizados pelos discentes estavam relacionados a falta de
preparo percebida com alguns docentes, além da falta de clareza com os documentos
necessarios, faltando com cordialidade nas respostas de e-mails e falta de ciéncia dos
relatérios enviados pelos discentes. Outro aspecto levantado foi com relagéo a dificuldade de
contato com os docentes ja que o mesmo sé era realizado através de e-mails ou pela
plataforma da universidade.

Sobre os aspectos gerais levantados, o principal aspecto percebido foi quanto aos
relatérios a serem enviados pelos discentes (Quadro 5). A maior parte dos discentes concorda
que foi facil entender como os relatérios deveriam ser preenchidos e que o tempo planejado
para elaboragédo dos mesmos foi adequado, contudo a principal discordancia esta relacionada
a percepcgao do aumento nos niveis de conhecimento e evolugao do discente antes e depois
de elaborar os relatérios de acompanhamento, assim como a percep¢ao da evolugao. Outro
ponto foi a discordancia de que a supervisdo contribuiu para o crescimento profissional do
discente. Esses pontos podem ser considerados como um problema, uma vez que o propésito

do estagio € a evolugao e desenvolvimento profissional do discente.

Considerando a expectativa dos discentes em desenvolver algumas habilidades e as
que foram desenvolvidas durante o processo de estagio supervisionado, as maiores
diferengas foram para as habilidades tomada de decisdes, gerenciamento de conflitos e
criatividade (Grafico 1). Outro aspecto relevante € que aproximadamente um tergo dos
respondentes informaram que n&o desenvolveram nenhuma habilidade ao longo da
superviséo de estagio.

Grafico 1 — Habilidades desenvolvidas pelos discentes durante o processo de estagio supervisionado

Tomada de decisbes

Empatia 40 Gerenciamento de conflitos . .
30 Expectativa e Realidade
Resiliéncia 20 Criatividade
Competéncia técnica Lideranca
Nao tinha nenhuma
Capacidade de negociagao Comunicacao R 17
expectativa
Trabalho em quipe Influéncia profissional N&o desenvolvi nenhuma 26
Pensamento critico habilidade

Fonte: autoria propria (2023)
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Na questdo aberta sobre quais pontos do processo de estagio supervisionado o
discente acredita que precisam ou podem ser melhorados, os resultados foram agrupados em
temas comuns e comparados com a pergunta sequencial que ja apresentava alguns pontos
de melhoria a serem escolhidos (Quadro 6). As principais semelhangas estdo na percepgéo
da necessidade de um contato mais préximo com o docente, seja no feedback dos relatorios
ou na forma de contata-lo, além de uma preocupacao dos discentes para que os relatérios de

estagio supervisionado contribuam de uma forma mais pratica para o desenvolvimento destes.

Um aspecto que apareceu na questao aberta e nos comentarios dos discentes foi em
relacdo a falta de preparo e cordialidade da CEDEC para solugao dos problemas dos
discentes. Outra questédo levantada foi quanto a possibilidade de o estagio supervisionado
ndo ser obrigatério, isso pode significar a falta de importancia dada pelos discentes ao

processo, pois muitos s6 o0 veem como algo burocratico, que deve ser mudado.

Quadro 6— Comparacgao entre os aspectos de melhoria apontados pelos discentes nas questdes

abertas versus questdes fechada no questionario.

Respostas da questao aberta sobre as melhorias . Respostas da questdo de multipla escolha sobre

Aspectos citados

no processo as melhorias no processo
Relatérios de acompanhamento diferentes para cada Relatérios de acompanhamento diferentes para
tipo de natureza da atividade profissional do discente 2 cada tipo de natureza da atividade profissional do 25
(estagiario, CLT, sécio, etc) discente (estagiario, CLT, sécio, etc.)
Relatérios de Relatérios que contribuam de uma forma mais pratica Relatérios que contribuam de uma forma mais
o - ) 9 o e ’ . 46
acompanhamento para a atividade profissional do discente pratica para a atividade profissional do discente
Adogao de um modelo especifico de relatério de 2
acompanhamento a ser seguido
Reducéo no numero de relatérios a serem enviados 27
Plataformas online . . . Simplificagdo da plataforma Mackenzie carreiras e
. R O site Mackenzie Carreiras 1 = . L . 1
da universidade adaptacéo para cada tipo de atividade profissional
Melhor preparo dos docentes 6

Ter um feedback por parte do docente mais

Ter um maior contato com o docente durante a 20 detalhado quanto ao relatério de acompanhamento 48

Contato com o supervisdo de estagios

. enviado
docente supervisor
X ) Encontros frequentes ao longo do semestre com o
Modelo de supervisdo ser um espago de mentoria "
. 3 docente supervisor de forma a melhorar a 32
entre discentes e docentes N
comunicagdo
Simplificagdo do processo de envio de 9 Processos padronizados de supervisdo entre todos 21
documentagdes os cursos da EE
- . Possibilidade de realizar o periodo de estagio
. Processo de estagio ser desvinculado da grade do - : ] g

Aspectos gerais do discente 1 supervisionado anteriormente ao quinto periodo 37
estagio (para quimica) ou oitavo periodo (engenharias)
supervisionado Melhor atendimento da CEDEC 5

Apresentagao do funcionamento do estagio 2

supervisionado no comego do semestre

Estagio supervisionado ndo ser obrigatério 6

Nenhuma sugestéo 12 Nenhuma sugestéo 2

Fonte: autoria propria (2023)

Algumas sugestdes de mudancgas na questdo aberta foram semelhantes as opgodes
disponibilizadas na questdo de multipla escolha sobre quais melhorias o discente acreditava
que seriam importantes implementar. A principal adogao citada foi a implementacdo de um
espago de mentoria de carreira (52), sendo possivel modificar o processo de supervisdo para
que o mesmo contribua mais para o desenvolvimento profissional dos discentes. Outro ponto
mencionado foi a implementagcao de uma palestra no inicio do semestre para explicar aos

discentes os processos de estagio supervisionado (45), separagéo do estagio supervisionado



Universidade Presbiteriana Mackenzie

da grade do discente (31) e simplificacdo de todos os processos (44), em especial da

aprovagao de documentos.

A partir da comparagdo dos resultados das entrevistas e dos questionarios aos
discentes, foi possivel identificar algumas semelhangas nas percep¢des dos mesmos. A maior
parte dos discentes acredita que o processo de supervisdo é algo somente burocratico uma
vez que sO entrava em contato com o docente supervisor para enviar documentagoes. A
maioria acredita que o contado entre docente e discente deveria ser mais individualizado e

que o processo de supervisao deveria ser substituido por uma mentoria de carreira.

Ainda relacionado ao método de supervisdo do docente, foi percebido nas respostas
dos dois métodos de pesquisa a falta de padronizagdo da metodologia adotada pelo docente,
em especial nos comentarios do questionario quantitativo em que foi citado a falta de preparo
de alguns docentes. Outro aspecto comum é o fato de que os relatérios de acompanhamento
nao contribuem para o desenvolvimento dos discentes e que o modelo deveria ser modificado,

além de ser adaptado para as especificidades de cada curso de graduagéo.

E importante ressaltar que alguns pontos foram mencionados somente no
questionario. Falta de cordialidade por parte dos colaboradores da CEDEC e elevado tempo
de resposta, juntamente com a possibilidade de o estagio supervisionado ser desvinculado da

grade dos discentes s&o alguns exemplos.

A partir da analise dos resultados de todas as etapas da pesquisa, foi possivel
perceber semelhancas e diferengas entre as respostas dos discentes e docentes (Quadro 7).
Alguns aspectos relacionados a padronizacdo dos métodos de recebimento de documentos e
relatérios, substituicio do modelo de supervisdao para o modelo de mentoria de carreira,
revisdo do modelo de relatério com foco o desenvolvimento dos discentes e implementagao

de uma palestra para explicagao do estagio aos discentes.

Sugere-se a implementagao da palestra aos discentes com o intuito de conscientiza-
los sobre a real importancia do estagio e da supervisao. Outro ponto seria transferir o envio
de documentagcbes para uma plataforma Unica para controle e armazenamento de
documentos, dessa forma a atuacao do docente passaria a ser similar a um mentor de carreira
€ nao um cartério. Para isso, torna-se importante realizar um treinamento dos docentes

envolvidos para que possam atual corretamente no aconselhamento dos discentes.
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Quadro 5 — Resumo dos resultados do questionario aplicado aos discentes DT D I/N C CT ':?)(I)icsae Soma'
N° % N° %  N° % N° % N° %  N° %
Avaliacao da experiéncia com as plataformas on-line
As instrugdes iniciais do processo de estagio supervisionado foram apresentadas com clareza 11 14% 10 13% 9 12% 35 45% 12 16% O 0% 61%
As informagdes para envio de documento foram apresentadas com clareza 6 8% 11 14% 6 8% 36 47% 18 23% O 0% 70%
A vitrine de oportunidade de estagios no site da universidade facilitou a busca por uma vaga de estagio 21 27% 12 16% 24 31% 15 19% 5 6% 0 0% 25%
O método disponibilizado pelo docente para envio de documentos foi descomplicado 11 14% 11 14% 14 18% 26 34% 15 19% O 0% 53%
Avaliacao da experiéncia com o atendimento da Tutoria de Desenvolvimento de Carreira
O atendimento realizado pela Tutoria de Desenvolvimento de Carreira correspondeu as minhas expectativas 183 17% 6 8% 21 27% 18 23% 13 17% 6 8% 40%
O periodo disponibilizado para contato com a Tutoria de Desenvolvimento De Carreira foi suficiente 11 14% 6 8% 24 31% 16 21% 11 14% 9 12% 35%
Foi possivel contatar a Tutoria de Desenvolvimento de carreira facilmente 10 13% 10 13% 23 30% 17 22% 9 12% 8 10% 34%
O tempo de resposta da Tutoria de Desenvolvimento de Carreira atendeu as minhas expectativas 10 13% 8 10% 22 29% 21 27% 8 10% 8 10% 37%
A Tutoria de Desenvolvimento de Carreira demonstrou interesse em resolver os problemas 9 12% 6 8% 22 29% 22 29% 8 10% 10 13% 39%
A Tutoria de Desenvolvimento de Carreiras transmitiu confianga ao responder minhas solicitagbes 9 12% 5 6% 22 29% 23 30% 9 12% 9 12% 42%
A Tutoria de Desenvolvimento de Carreiras respondeu com cortesia 4 5% 3 4% 28 36% 20 26% 12 16% 10 13% 42%
A Tutoria de Desenvolvimento de Carreiras tem conhecimento para responder as questdes relacionadas ao processo de estagio 8 10% 4 5% 21 27% 24 31% 10 13% 10 13% 44%
A Tutoria de Desenvolvimento de Carreira atendeu as minhas necessidades especificas 8 10% 4 5% 26 34% 18 23% 10 13% 11 14% 36%
Avaliacao da experiéncia com a supervisao por parte do docente
Foi possivel entrar em contato com o Docente supervisor facilmente 12 16% 7 9% 10 13% 14 18% 30 39% 4 5% 57%
O tempo disponibilizado pelo Docente para supervisdo atendeu as minhas expectativas 10 13% 10 13% 17 22% 21 27% 13 17% 6 8% 44%
O tempo de resposta do Docente supervisor atendeu as minhas expectativas 12 16% 12 16% 15 19% 17 22% 17 22% 4 5% 44%
O Docente demonstrou interesse em resolver os problemas 10 13% 10 13% 14 18% 18 23% 20 26% 5 6% 49%
O Docente transmitiu confianga 7 9% 12 16% 15 19% 18 23% 21 27% 4 5% 50%
O Docente respondeu com cortesia 5 6% 5 6% 20 26% 19 25% 22 29% 6 8% 54%
O Docente tem conhecimento para responder as questdes relacionadas ao processo de estagio 5 6% 3 4% 25 32% 18 23% 22 29% 4 5% 52%
O Docente entendeu as necessidades especificas 6 8% 8 10% 17 22% 17 22% 26 34% 3 4% 56%
Avaliacdo da experiéncia com os processos gerais do estagio supervisionado
O processo de supervisdo de estagio contribuiu para o meu crescimento profissional 18 23% 9 12% 21 27% 19 25% 10 13% O 0% 38%
O tempo planejado para elaboragéo dos relatérios de acompanhamento foi suficiente 5 6% 6 8% 28 36% 23 30% 15 19% O 0% 49%
Foi possivel perceber uma evolugéo nas atividades realizadas durante a elaboragéo dos relatérios de acompanhamento 17 22% 8 10% 29 38% 14 18% 9 12% O 0% 30%
Os relatérios de acompanhamento serviram como um momento de reflexdo sobre meu crescimento profissional 14 18% 10 13% 21 27% 21 27% 11 14% O 0% 41%
Foi possivel perceber um aumento no meu nivel de conhecimento antes e depois de elaborar os relatérios de acompanhamento 16 21% 12 16% 20 26% 18 23% 11 14% O 0% 37%
Foi facil entender como deveriam ser preenchidos os formularios e relatérios 9 12% 6 8% 23 30% 25 32% 14 18% O 0% 50%

Legenda: DT - Discordo Totalmente, D - Discordo, I/N - Indiferente ou Neutro, C - Concordo, CT - Concordo Totalmente
1 - Foram somadas as porcentagens de "Concordo" e "Concordo Totalmente" e as porcentagens superiores a 60% foram destacadas

Fonte: autoria propria (2023)
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Além disso, propde-se a modificacdo do modelo de relatério para que o mesmo se
torne mais similar a um plano de desenvolvimento Individual (PDI), que € uma forma de ajudar
a pessoa a atingir seus objetivos profissionais e pessoais, de curto e longo prazo. Dessa
forma, os discentes passariam a valorizar mais esse servico da UPM, fazendo com que o

estagio supervisionado se torne um programa de mentoria e aconselhamento de carreira.
5. CONSIDERAGOES FINAIS

Uma vez que a qualidade pode ser considerada um fator de diferenciagdo entre
empresas, pois 0s consumidores buscam mais seguranc¢a, qualidade técnica a pregos
acessiveis, isso resulta na necessidade de implementar uma maior exceléncia nos servigos e
produtos oferecidos. Para que isso ocorra, busca-se o aumento da satisfagdo e melhora da

experiencia do cliente, sendo este interno ou externo.

Por esse motivo, este trabalho buscou identificar possiveis pontos de melhoria nos
processos de estagio supervisionado da Escola de Engenharia da Universidade Presbiteriana
Mackenzie, por meio da aplicagdo de pesquisas de satisfagdo e experiéncia dos discentes e

docentes envolvidos no processo.

Os resultados revelaram que os principais aspectos de melhoria a serem
implementados seriam: padronizacdo dos métodos de recebimento de documentos e
relatorios, substituicdo do modelo atual de supervisdo por um de mentoria de carreira e
adaptagdo do modelo de relatério tendo como foco o desenvolvimento dos discentes. Esta
pesquisa também sugere a implementagdo de uma palestra com discentes a fim de explicar
sobre o funcionamento do estagio supervisionado, esclarecer possiveis dulvidas e
conscientiza-los sobre a real importancia do estagio, da supervisao e se caso implementado,

da mentoria.

A pesquisa de satisfacdo e de experiéncia aplicada € um mecanismo de engajamento
para promover a participagao das partes envolvidas na melhoria da qualidade. Neste estudo,
a sua aplicacdo mostrou que mesmo aplicando um mecanismo do tipo consulta é possivel

identificar diversos pontos para melhoria a partir de diferentes pontos de vista e perspectivas.

Sugere-se para futuras pesquisas, ensaios que contemplem a aplicagdo dos
questionarios a uma amostra significativa dos discentes, a fim obter resultados
estatisticamente comprovados. Além disso, sugere-se a implementacdo das melhorias
propostas na EE como o intuito de promover um teste piloto das melhorias e apds as
mudangas, aplicar novamente o questionario aos discentes e docentes, como forma de

verificagao da pesquisa.
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Quadro 7 — Resumo e comparacao dos resultados obtidos no método misto

Aspectos mencionados

Abordagem qualitativa

Abordagem quantitativa

Docentes

Discentes

Docentes

Discentes

Contato com a Tutoria de
Desenvolvimento de
Carreiras

Nao foi citado

Nao foi citado

A maioria concorda que teve uma boa
experiéncia

Os entrevistados que tiveram contato com a
tutoria, em sua maioria, acharam que tiveram
uma boa experiéncia,

Viséo do processo de
estagio supervisionado

O processo é simples de ser realizado, porém
pode demandar mais tempo por conta do
atraso no envio da documentagéo por parte de
muitos discentes

O processo € muito burocratico pois tem como
foco o envio e aprovagao de documentos

Tornar a disciplina menos voltada a verificagdo
e aprovagao de documentos e mais voltada ao
aconselhamento de carreira

O processo de estagio supervisionado deveria
ser mais voltado para o desenvolvimento do
discente e ndo so coleta de documentos

Modelo de relatério a ser
enviado

Divergéncia de opinides uma vez que alguns
acreditam que o relatério contribui para o
desenvolvimento do discente, enquanto outros
0 veem como algo muito vago e sem
regulamentagdes

A maioria dos discentes os viu como algo
burocratico, realizado somente para controle e
sem real valor de contribui¢éo, sentindo a
necessidade de receber um feedback mais
individualizado e préximo dos docentes.
Contudo, outros entrevistados entenderam os
relatérios como uma oportunidade de
aprendizado

O modelo de relatério deveria ser mais focado
no desenvolvimento do discente e ndo somente
no controle de suas atividades

Relatorios séo utilizados somente para controle
das atividades

Supervisdo como um
modelo de mentoria

Poucos discentes veem o estagio
supervisionado como um espago de mentoria,
essa percepcao do estagio poderia ser
ampliada para todos os discentes

Todos os entrevistados acreditam que isso
seria interessante, uma vez que poderiam
ocorrer trocas de conhecimento entre docentes
e discentes, além de permitir um contato mais
préximo com os docentes, facilitando a jornada
profissional

Tornar a disciplina menos voltada a verificagdo
e aprovagao de documentos e mais voltada ao
aconselhamento de carreira.

O principal ponto de mudancga informado foi a
implementagédo de um espaco de mentoria de
carreira para os discentes

Pontos de melhoria

Valorizacéo do estagio por parte dos discentes,
mudanga no modelo de relatérios para maior
contribuigdo no desenvolvimento profissional
do discente, modelo de estagio que se adeque
a todos os cursos da EE, mudancga na
plataforma de documentagao e desvincular o
estagio da grade do discente

Contato individualizado para cada discente com
o docente, especificagdo dos processos para
as diferentes atividades profissionais e
relatérios de estagio que contribuam mais para
o desenvolvimento do discente

Maior valorizag&o do processo de supervisao
por parte dos discentes

Ter um feedback mais detalhado por parte do
docente, relatérios de estagio que contribuam
mais para o desenvolvimento, possibilidade de
realizar a disciplina antes do periodo atual,
desvincular o estagio supervisionado da grade
do discente, maior contato com os docentes e
padronizacdo no atendimento

Novos processos a serem
adicionados

Padronizagéo dos processos

Relatérios diferentes para cada tipo de
atividade profissional

Adogao de uma plataforma unica para
assinatura e armazenamento dos documentos
enviados pelos discentes e implementacéo de
uma palestra aos discentes para explicar a
relevancia do estagio no desenvolvimento
profissional destes.

Implementagéo de um espaco de mentoria de
carreira, adogado de uma palestra no inicio do
semestre para explicagdo dos processos,
adogao de uma plataforma unica para envio de
documentacgéo e relatérios

Fonte: autoria propria (2023)
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