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RESUMO: O artigo examina os critérios e indicadores para avaliar a qualidade dos servigos
educacionais. A cobertura do tema deste artigo passa pelo prisma de fatores relacionados a
avaliacdo da qualidade dos servicos educacionais, 0 que permitiu aos autores identificar
problemas metodologicos atuais, bem como enfatizar a importancia do uso de uma abordagem
integrada no estudo das questdes de fornecimento de servigos educacionais. Os autores
identificam critérios e indicadores para avaliar os servigos educacionais. Os autores
desenvolveram o coeficiente composto de qualidade dos servigos educacionais. A
implementagao pratica das propostas elaboradas pelos autores determina os pré-requisitos para
o desenvolvimento de uma metodologia de avaliacdo da qualidade dos servigos educacionais,
que permitird uma avaliagdo objetiva e, por conseguinte, tomar as medidas necessarias para a
melhoria da qualidade dos servicos educacionais da organizacao educacional.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliagdo. Servicos educacionais. Organizagdo educacional.
Qualidade dos servigos educacionais.

RESUMEN: El articulo examina los criterios e indicadores para evaluar la calidad de los
servicios educativos. La cobertura del tema de este articulo pasa por el prisma de los factores
relacionados con la evaluacion de la calidad de los servicios educativos, lo que permitio a los
autores identificar los problemas metodologicos actuales, asi como enfatizar la importancia de
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utilizar un enfoque integrado en el estudio de las cuestiones de brindando servicios educativos.
Los autores identifican criterios e indicadores para la evaluacion de los servicios educativos.
Los autores desarrollaron el coeficiente compuesto de calidad de los servicios educativos. La
puesta en prdctica de las propuestas elaboradas por los autores determina las condiciones
previas para el desarrollo de una metodologia de evaluacion de la calidad de los servicios
educativos, que permitira realizar una evaluacion objetiva y, en consecuencia, tomar las
medidas necesarias para mejorar la calidad de los servicios educativos en parte de la
organizacion educativa.

PALABRAS CLAVE: Evaluacion. Servicios educativos. Organizacion educativa. Calidad de
los servicios educativos.

ABSTRACT: The article examines the criteria and indicators for assessing the quality of
educational services. The coverage of the topic of this article passes through the prism of
factors related to the assessment of educational services quality, which allowed the authors to
identify current methodological problems, as well as to emphasize the importance of using an
integrated approach in studying the issues of providing educational services. The authors
identify criteria and indicators for assessing of educational services. The authors developed the
composite coefficient of educational services quality. The practical implementation of the
proposals prepared by the authors determines the prerequisites for the development of a
methodology for assessing educational services quality, which will allow for an objective
assessment and, as a result, take the necessary measures to improve the quality of educational
services on the part of the educational organization.

KEYWORDS: Assessment. Educational services. Educational organization. Educational
services quality.

Introducio

Atualmente, ha uma concorréncia acirrada no mercado de servigos educacionais.
Somente a organizacao educacional que esta continuamente engajada em questdes de melhoria
de qualidade pode ganhar nisso. Atualmente, ndo existe uma metodologia tnica de avaliagdo
da qualidade dos servigos educacionais para recomendar a todas as organizagdes educacionais.
Assim, as universidades obrigam-se a desenvolver critérios e indicadores da qualidade dos
servicos educativos ao nivel do autoexame. A necessidade de avaliar a qualidade dos servigos
educacionais se deve ao interesse da sociedade e do Estado em garantir que a populacdo domine
competéncias significativas e necessarias para manter a qualidade do trabalho em determinado
nivel. Isso deve crescer proporcionalmente ao desenvolvimento da ciéncia e tecnologia,
dotando o mercado de trabalho de pessoal qualificado (GERRITSEN-VAN LEEUWENKAMP;
JOOSTEN-TEN BRINKE; KESTER, 2017). Esse fato forma vérias caracteristicas obrigatorias

que sdo significativas para um determinado consumidor de servi¢os educacionais.
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A variedade de métodos e abordagens para avaliar a qualidade dos servigos educacionais
tem suas proprias especificidades e muitas vezes ndo permite fazer analises objetivas oportunas
e qualitativas. Nesse sentido, a questao da avaliagdao da oferta de servigos educacionais requer

um estudo detalhado.

Métodos

Para analisar a eficacia da avaliacao da qualidade dos servigos educativos no decurso do
estudo foram utilizados métodos de andlise comparativa, que revelaram as principais
abordagens a avaliacdo dos servi¢os educativos. O conjunto de métodos cientificos gerais
permitiu determinar os principais critérios e indicadores de avaliagdo da qualidade dos servicos
educativos.

O trabalho também considerou as abordagens de cientistas russos e estrangeiros para a
definicdo da qualidade dos servigos educacionais (ASANOVA; SERGEEVA, 2019,
GERRITSEN-VAN LEEUWENKAMP; JOOSTEN-TEN BRINKE; KESTER, BERZINA;
ZICMANE; KUCKOVSKIS, 2017), o conceito de qualidade no ensino superior (ESCOBAR-
JIMENEZ; DELGADO, 2019), as abordagens para a gestdo da educagdo (PANASYUK, 2017).
Foram analisadas as caracteristicas da metodologia para a transi¢ao para educagdo online,
transformagdo do ensino superior, introdu¢ao de um ambiente eletronico (CARCAMO, 2021,
VERETEKHINA; NOVIKOVA, 2019). A qualidade do ensino superior, fatores
influenciadores, sistemas de avaliagdo (BOLOTOV, 2018; ZHANG, 2019; ILICHENKO,
2017), incluindo questdes de avaliacdo da qualidade do corpo docente (GONZALEZ-
GERALDO; MONROY; DEL RINCON IGEA, 2021) avaliagdo da satisfacao dos alunos com
a qualidade dos servigos educacionais foram estudadas (VELICHKO et al., 2020).

Como parte da andlise, foi dada atengdo especial aos regulamentos e padrdes legislativos
da Federagdo Russa (Lei Federal de 29 de dezembro de 2012 Ne 273-FZ, GOST R 50691-2013,
formulario nimero 1- Monitoramento, Informagdes de referéncia de padrdes educacionais
estaduais federais, Formularios de relatérios estatisticos) (RUSSIA, 2012; 2013; 2019).

O principal objetivo do estudo ¢ desenvolver uma metodologia de avaliacdo da
qualidade dos servicos educacionais no ensino superior, incluindo o calculo de critérios e

indicadores para avaliagdo da qualidade dos servi¢os educacionais.
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Resultados

No estagio atual, os servigos educacionais sao parte integrante do sistema educacional.
A avaliagdo da qualidade dos servicos educativos assenta na satisfacdo das necessidades dos
alunos, na criagcdo de condi¢des para a aprendizagem, bem como na aposta no desenvolvimento
pessoal e na competitividade efetiva no mercado dos servicos educativos.

A formacgdo das expectativas do consumidor pode ser influenciada por muitos fatores:
necessidades do proprio aluno, experiéncia de vida, opinido da sociedade, status da organizacao
educacional, informagdes atuais sobre o mercado de trabalho. Dependendo da propor¢ao da
avaliacdo, destacaram-se as razdes para as lacunas entre a expectativa e a percepcdo da
qualidade dos servigos educacionais: a avaliacdo pela direcdo da organizag¢do educacional das
expectativas do consumidor sem pesquisa; eliminagdo prematura de problemas nos servicos
educacionais.

A avaliagdo da qualidade dos servigos educacionais de fato deve partir da percepcao de
seu potencial resultado, diretamente o aluno recebe o servigco educacional.

Na prética, também existe um método de avaliacao de servigos educacionais com base
nos resultados de uma pesquisa preliminar com os consumidores. Esta andlise permitira a
organizagdo educativa avaliar todo o processo de prestacao de um servigo desde a fase inicial -
as condicdes de obtencao, até ao resultado final - a possibilidade de aprendizagem (BERZINA;
ZICMANE; KUCKOVSKIS, 2017).

O banco de dados de informagdes para avaliagao da qualidade dos servigos educacionais
pode ser os resultados de uma pesquisa separada para cada consumidor, os resultados do
autoexame. Assim, a avaliacdo da qualidade dos servicos educacionais € realizada por meio de
métodos (diferencial, complexo ou misto) e considera os dados obtidos na pesquisa de
consumo.

Para determinar uma avaliacdo quantitativa da qualidade dos servigos educacionais,
parece apropriado os principais direcionamentos das atividades educativas (critérios). Os
indicadores particulares caracterizardo os critérios. Os autores propuseram a utilizagdo de um
método complexo, que consiste na utilizacgdo de um indicador de qualidade consolidado
(coeficiente composto), que interpreta o nivel de qualidade como um tunico fator.

Cada um dos coeficientes caracteriza os critérios de qualidade dos servigos
educacionais. Descreve por varios indicadores com seu peso (Tabela 1). Os critérios de

avaliacdo da qualidade dos servigos educativos devem ser determinados de acordo com os
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objetivos de funcionamento da organizagao educativa. O nimero de critérios deve ser suficiente
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para realizar uma avaliacdo eficaz.

Tabela 1 — O critério e os indicadores de qualidade dos servigos educacionais

Ne . , , . , Peso do
Indicadores Formula de calculo Explicagdo da formula o
indicador
1 O critério "Qualidade dos programas educacionais de ES" (Cr))
N - 0o numero de
A parcela de  programas 4o
.. programas de  dupla
educacionais implementados em . .
1.1 .| Caap.=Naap./ Nep. titulagdo; a
programas de dupla titulacdo ,
(Caas) Nep. - 0 nimero total de
¢4 programas educacionais
Nn - o numero de
A parcela de programas de rede programas de rede
implementados em cooperagao implementados em
1.2 p e . p ¢ Cn:Nn/Nep. P ~ a
com as principais universidades cooperagao com as
russas (C,) principais  universidades
russas
N¢. - o numero de
A parcela de  programas .
S programas  educacionais
1.3 educacionais implementados em | Cgj. = Ngi/ Nep. . , a3
; . implementados em linguas
linguas estrangeiras (Cr;) .
estrangelras
Nitd - 0 nimero de alunos
A parcela de alunos que estudam que estudam em trajetorias
1.4 | trajetorias individuais de | Citd.=Nitda./ Nins individuais de | a4
desenvolvimento (Ciq.) desenvolvimento;
Nins - 0 total de alunos
Ne.c.dp.- 0 numero de cursos
de ensino online
A parcela de cursos de ensino hospedados nas
online hospedados nas lataformas digitais
1.5 . p . . . Ce4c.d4p. = Ne.c.d.p4/Ne4c. P . . & as
plataformas digitais educacionais educacionais
internacionais e russas (Cec.dp.) internacionais e russas;
Nec. - 0 nimero total de
cursos de ensino online
Ngqe. — 0 mntmero de
A proporcdo de graduados graduados satisfeitos com a
1.6 | satisfeitos com a qualidade da | Cgqe = Ngge./ Ng qualidade do ensino; ag
educacdo (Cgqe.) Ng - o numero total de
graduados
o N - o nimero de alunos
A parcela de alunos satisfeitos er .
. Csqep. = Nsgep./ Nins satisfeitos com a qualidade
1.7 | com a qualidade dos programas as
ducacionais (C ) dos programas
e .
Saep: educacionais
Ng sse v - 0 numero de
A parcela de graduados do
. graduados do programa
programa SSE continuaram os | Cg sse HE = Ng. sse HE / .
1.8 . SSE estudos continuados | as
estudos em programas de Ensino | Ng sse .
. em programas de ensino
superior (Cg. ssk HE) :
superior;
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Ne . L. Peso do
Indicadores Formula de célculo Explicagdo da formula o
indicador
N sse - 0 numero total de
graduados do programa
SSE
Nsbm - 0 numero de alunos
A proporgdo de alunos do curso de do curso de bacharelado
bacharelado  continuando  os que continuaram os estudos
1.9 | estudos no programa de mestrado | Csb.m= Nspm./ Nsb. no programa de mestrado; | ag
(Csbm) Nip. - 0 nimero total de
alunos do curso de
bacharelado
A parcela de alunos do programa Ni. - 0 nimero de alunos de
ensino superior estudados sob rogramas de ES estudados
1.10 P . Cit.= Nit/ Nias PIog aio
contratos para tremnamento sob contratos para
direcionado (Ci.) treinamento direcionado
2 O critério "Qualidade do corpo docente" (Cr»)
i N, - 0 numero de
A percentagem de docentes de até wp to 39 ,
2.1 Cage= Nup 039/ Nis. docentes de até 39 anos; b,
39 anos (Cage)
Nis. - total do corpo docente
A percentagem de docentes com Ni.d. - 0 nimero de docentes
2.2 P - g P Csa.= Nga./ Nis. >4 ~ . , by
formagao cientifica (Csq.) com formagao cientifica
Npp - o0 numero de
A percentagem de docentes com
2.3 Cpip= Npnp / N, docentes com grau de | b;
grau de doutor (Cppp)
doutor
A percentagem de docentes que Ne - o numero de
2.4 falam uma lingua estrangeira | Cgi = Ny / Nis. professores que falam uma | by
(Ct1) lingua estrangeira
Percentagem de docentes que Nin. - 0 nimero de docentes
completaram estagios em ue completaram estagios
2.5 P gA . Cin. = Nin. / Nt.s. q P & b5
empregadores de referéncia e no com empregadores de
estrangeiro, por ano (Ciy) referéncia e no estrangeiro
Cn Ngi. - o numero de alunos
A parcela de alunos satisfeitos " s
2.6 . Cq1.=Ng1/ Nias que estdo satisfeitos com a | be
com a qualidade das aulas (Cq.1) )
qualidade das aulas
3 | O critério "Qualidade das tecnologias educacionais" (Cr3)
A parcela de professores que usam ,
P . P . .q Nim. - o0 numero de
métodos interativos (treinamento, .
3.1 . L . Cim.= Nim./ Nis. professores que utilizam | ¢,
coaching, praticas de jogos ¢ , . .
. : métodos interativos
assim por diante). (Cim.)
A parcela do corpo docente que
P P c Neer. - 0 namero de
utiliza recursos educacionais .-
N . . professores que utilizam
eletronicos modernos, incluindo ..
. . recursos educacionais
3.2 | seus proprios desenvolvimentos | Ceer = Neer./ Nis. A C2
. . eletrénicos modernos,
(cursos de ensino  online, . . .
. incluindo seus proprios
Coursera, videoaulas, cursos de .
R desenvolvimentos
contetdo) (Ceer)
N pr- 0 nimero de docentes
A parcela do corpo docente que per tilizam ma
o u utiliz u
3.3 | utiliza uma abordagem baseada | Cyr= Np/ Ny, q . |cs
. . abordagem de formacgdo
em projetos de treinamento (Cpr ) .
baseada em projetos
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Ne . L. Peso do
Indicadores Formula de célculo Explicagdo da formula o
indicador
Nine - 0 numero de
A  parcela de  programas .
.. . programas  educacionais
educacionais desenvolvidos .
34 . i Cinc=Ninc/ N ep. desenvolvidos usando | c4
usando tecnologias e métodos . ,
. . tecnologias e métodos
inclusivos (Cinc ) . .
inclusivos
Ni - 0 numero de
A parcela de docentes que mcf' ed
, rofessores ue
3.5 | aprenderam os métodos de | Cinc.ed = Ninc.ed / Nis. P , d Cs
.. . aprenderam os métodos de
educacdo inclusiva (Cing. ed.) 501 ;
educagdo inclusiva
Nems. — 0 numero de
A parcela do corpo docente que rofessores due receberam
3.6 recebeu habilidades de | Coms = Nims/ Nis. p o q Cs
. L habilidades de
comunicacdo e midia (Cems. ) . L1
comunicagdo e midia
4 | O critério "Qualidade do material e suporte técnico do processo educativo" (Crs)
. . Ns.ds- 0 namero de alunos
O nivel de satisfagdo do aluno v .
4.1 . C Csds. = Nods./ Nins satisfeitos com os servigos | d;
com os servigos digitais (Csds.) .
digitais
O nivel de satisfacdo do corpo Nisds. - numero de
4.2 | docente com os servicos digitais | Cisds = Nisds./ Nis. docentes satisfeitos com os | d»
(Cisas) servigos digitais
i N - a quantidade de
O nivel de oferta de processos e tq 4
.. . equipamentos modernos;
43 educacionais e cientificos com | Cpeq = Nmeq./ Neq. quip , ds
. Neg. - o nlmero de
equipamentos modernos (Cp.cq.) . .
equipamentos instalados
O nivel de satisfacdo do corpo Nisesi o numero de
docente com a qualidade da docentes satisfeitos com a
4.4 . d . Cisesi = Nisesi/ Nis. . . dy
infraestrutura  educacional ¢ qualidade da infraestrutura
cientifica (Cisesi) educativa e cientifica
. . Nsesi- 0 numero de alunos
O nivel de satisfagdo do aluno Stesfi " lidad
. . satisfeitos com a qualidade
4.5 | com a qualidade da infraestrutura | Cscsi = Nsesi / Nins . d ds
. ., da infraestrutura
educacional e cientifica (Cses.i) . N
educacional e cientifica
5 O critério "Qualidade da gestdo de processos educacionais" (Crs)
. . Nscpo. - 0 numero de
O nivel de satisfacdo dos alunos als (;11()); satisfeitos com o
o u
5.1 com o trabalho da Reitoria | Cscpo = Nscpo/ Nins o .. . | €l
Centralizada (C ) trabalho da Pro-Reitoria
entralizada .
sCDo. Centralizada
1 < Fach Niscpo. - 0 nimero de
O nivel de satisfacdo do corpo s
docentes satisfeitos com o
5.2 | docente com o trabalho da | Ciscpo.=Niscpo. / Nis. .. | e
. . trabalho da  Reitoria
Reitoria Centralizada (Cis.cp.o.) ;
Centralizada
O nivel de satisfacdo do aluno Nstss - 0 nuamero de
5.3 | com o Servigo de Suporte Técnico | Cstss.=Nsrss/Nins | alunos satisfeitos com o | e3
(Cs1ss.) Servico de Suporte Técnico
O nivel de satisfacdo do corpo Nistss- 0 numero de
5.4 | docente com o Servigo de Apoio | Cistss. = Nistss. / Nis | docentes satisfeitos com o | es
Técnico (Cistss) Servi¢o de Apoio Técnico
O nivel de satisfagdo do aluno :
. Nsecir. - 0 nimero de alunos
5.5 com os regulamentos atuais € 0S | Cscir.= Nscir. / Nins s €s
. satisfeitos com 0s
regulamentos locais (Csc.ir.)
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Ne . . P d
Indicadores Formula de calculo Explicagdo da formula . es'o ©
indicador

regulamentos atuais e os
regulamentos locais

O nivel de satisfacdo do corpo Nisclr- nimero de
docente com os regulamentos professores satisfeitos com
Ct.sAc.lAr. = Nt.sAc.lArA /NtAs

5.6 . . .
atuais e os regulamentos locais os regulamentos atuais e os

€6

(Ciscir) regulamentos locais
Fonte: Elaborado pelos autores

Além disso, um especialista atribui um peso a cada critério. Esse peso € considerado no

calculo do coeficiente composto da qualidade dos servicos educacionais (Tabela 2).

Tabela 2 — Os critérios de qualidade dos servigos educacionais

o , , Peso do
No Critério Férmula de calculo s
criterio
O critério "Qualidade dos
.. w | Cri=a; Cadp.+ a2 Ca+ a3 Crp+ a4 Cira +as Cecdp. +a6
1 programas educacionais de ES n
Cg.q.e. +ay CsAqﬁAp. +ag Cg. sse HE + 39 Csbm+ a10 Cit,
(Crl)
) O critério "Qualidade do corpo | Cry=b; Cage + bs Csa. + b3 Cpup + ba Cry + bs Cin+
np
docente" (Cry) bs Cq..
3 O critério "Qualidade das | Cr3=cj Cim + 2 Ceer.+ €3 Cprt €4 Cine + €5 Cine. cd.
. . C n3
tecnologias educacionais" (Crs) +¢6 Cems.
O critério "Qualidade do material
.. Crs=d; Csas5.d2 K Cisas. T d3 Cm.cqf" d4 Cisesi T ds
4 e suporte técnico do processo ny
. " Cs.cAs.iA
educativo" (Cry)
O critério "Qualidade da gestdo | Crs = e; Cscpo t+ €2 Ciscpo + €3 Csrss. + €4
5 S ns
de processos educacionais" (Crs) | Cistss. €5 Cscir. T €6 Cisclr.

Fonte: Elaborado pelos autores

O coeficiente composto da qualidade dos servigos educacionais (Ces.q.) ¢ determinado
como a soma dos indicadores generalizantes para cada critério, considerando o peso. Determina
pela formula:

Cesq.=n1Cri1+mCr2+n3Cr3+n4Cra+nsCre, (D)

Assim, o coeficiente composto permite avaliar a qualidade dos servigos educacionais
em termos quantitativos, cujo valor maximo sera um. No futuro, serd possivel comparar o
coeficiente composto e os indicadores particulares, considerando seu peso, com os coeficientes
do ano anterior.

E eficaz usar um método misto para avaliar a qualidade dos servigos educacionais. Os
indicadores, critérios e um indicador composto (método integrado) serdo determinados
primeiro. Em seguida, serd aplicado um método diferencial baseado na comparagdo de

indicadores de qualidade dos periodos base e atual.
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O critério ¢ os indicadores terdo caracteristicas proprias a cada institui¢do de ensino,

portanto a auditoria interna tem carater individual.

Discussao

O estudo da avaliagdao da qualidade dos servigos educacionais enfatizou a necessidade
de uma avaliagdo efetiva por meio da implementacdo de uma auditoria interna. A auditoria
interna deve ser organizada regularmente para rastrear a dinamica das mudangas nos
indicadores e obter resultados confidveis. Isso nos permitird tomar medidas oportunas para
melhorar a qualidade dos servigos educacionais. Com base nos resultados da auditoria interna,
a universidade pode planejar e executar medidas para uma gestdo eficaz do processo
educacional. Melhorara a qualidade dos servigos educacionais, atendera as necessidades dos
consumidores e aos requisitos dos Padrdes Educacionais Estaduais Federais.

Os métodos de avaliagao da qualidade dos servicos educacionais estudados no trabalho
permitiram distinguir duas etapas principais:

1) A anélise dos relatdrios das atividades da organizagao educacional;

2) A andlise de pesquisas sociologicas.

Entretanto, foi determinado que para avaliar a qualidade dos servigos educacionais de
forma eficaz, é necessario analisar os dados ao longo de todo o periodo de prestacdo de servigos
educacionais. Além disso, para aumentar a competitividade e alcancar posigdes de lideranga no
mercado de servigos educativos e no mercado de trabalho, as institui¢des de ensino e formacao
profissional é aconselhavel nao sé manter um certo nivel de qualidade dos servigos educativos,
mas também assegurar o seu aumento.

O numero de pesquisadores enfatizou a necessidade de aprimorar o procedimento de
avaliacdo da qualidade dos servigos educacionais. Eles identificaram o questionario com
perguntas abertas e fechadas como um dos métodos eficazes de avalia¢do, envolvendo o uso de
parametros de pontuacdo e o método de estimativas ponderadas (GOLUBEVA; MEREUTS;
TKHAZAPLIZHEVA, 2017). A objetividade dos resultados da pesquisa depende do nimero
de perguntas. Por isso ¢ importante estudar detalhadamente os questiondrios para cada
consumidor sobre um processo educacional especifico (BAYDAKOVA; KOMIN;
ALMAMATOV, 2015).

Os resultados da analise da avaliacdo da qualidade dos servicos educacionais enfatizam

a necessidade de melhorar a eficiéncia por meio da determinacao do sistema de gestao,

RPGE- Revista on line de Politica e Gestdo Educacional, Araraquara, v. 25, n. esp. 6, p. 3538-3549, dez. 2021. e-ISSN:1519-9029
DOI: https://doi.org/10.22633/rpge.v25iesp.6.16115 3546



Marina VINOGRADOVA; Olga KULYAMINA; Lidia VASILEVA; Evgeniya BRONNIKOVA e Viktoriya VISHNYAKOVA

incluindo todos os niveis de gestdo da organizacdo educacional (BASYUK; ANTIPENKO,
2019).

Conclusoes

Assim, para estabelecer e desenvolver um sistema eficaz de avaliagdo da qualidade dos
servigos educativos, as organizacdes educativas devem aplicar métodos de avaliagdo integral,
que depende da organizagdo interna das atividades educativas. Assim, se a atividade educativa
for um servigo, podem-lhe aplicar os parametros de avaliagdo definidos pelas normas internas.
Os servigos educacionais devem ter caracteristicas que caracterizem sua qualidade e satisfagam
os interesses dos consumidores. No entanto, ¢ importante ressaltar que a escolha dos métodos
de avaliagdo da qualidade dos servigos educacionais deve considerar os requisitos determinados
pelos objetivos do estudo, bem como adequar-se a niveis de ensino especificos e categorias de
consumidores. A metodologia desenvolvida ¢ complexa. Permite que as organizagdes
educativas considerem tanto os dados de acompanhamento da qualidade dos servigos
educativos como os dados de inquéritos sociologicos aos alunos dos varios cursos e areas de

formagdo e ao corpo docente da universidade.
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