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RESUMO

Este artigo teve como objetivo identificar os principais
fatores relacionados à satisfação quanto à infraestrutura da
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) pelos alu-
nos. Com isso, foi possível definir se as expectativas dos
alunos frente à infraestrutura estão sendo atendidas. Este
trabalho foi realizado a partir da pesquisa Survey, para a
averiguação dos objetivos propostos. Os dados foram
coletados por meio de questionários, aplicados a uma amos-
tra representativa de 591 alunos, regularmente matricula-
dos nos cursos de graduação da UFSM. A análise dos da-
dos foi feita através dos softwares Excel e SPSS 12.0. A
relevância deste artigo está na contribuição que ele trará
para a instituição de origem, bem como nos insights teóri-
cos para novas incursões científicas. Por meio de uma aná-
lise fatorial, foram descobertos que os aspectos mais im-
portantes para os universitários da UFSM são, por ordem
de importância: o Restaurante Universitário, as salas de
aula, a Biblioteca, a informatização, os serviços de
reprografia (xérox) e os serviços terceirizados, bem como
o ambiente acolhedor. Com este resultado, a Universida-
de conseguirá trabalhar melhor os seus recursos para o
aprimoramento da qualidade de seus serviços.
Palavras-chave: Infraestrutura física; Satisfação; Alunos;
Universidade.

ABSTRACT

The object of this article was to find the level of satisfaction
of the students of UFSM about its physical infrastructure.
Thus, it was possible to define if the expectations of
students, concerning to the infrastructure have been
accomplished. The article applied) a Survey research
considering the aims of the study. A questionnaire was

used to collect data, and the representative sample was of
591 students. The analysis of the data was done through
the software Excel and SPSS. The importance of this study
is the contribution that it brings to the institution and also
the theory’s insights for new scientific incursions. Through
a factorial analyze, it was found that the most important
sectors to college students are the university restaurant
followed by classrooms, Library, computers, photocopy
services,  the snack bar and public transport, as well as a
cozy atmosphere. Taking into considerations all the
information collected, the university will be able to work
with more efficiency related to the destination of its
sources, in order to improve the quality of its services.
Keywords: Infrastructure; Satisfaction; Students;
University.
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1 Introdução

As universidades são extremamente
importantes, pois são grandes representan-
tes da difusão da informação e do conheci-
mento, proporcionando aos futuros profis-
sionais condições de criar suas próprias fer-
ramentas de desenvolvimento. Por isso a
exigência de que a relação entre estudantes
e essas instituições esteja em um sentido
convergente, ou seja, ambos devem estar
trabalhando para atingir os mesmos objeti-
vos.

As Instituições de Ensino Superior
(IES) exercem um papel fundamental na
sociedade na qual estão inseridas, na forma-
ção de profissionais nas mais variadas áreas
do conhecimento e no relacionamento com
a comunidade da qual fazem parte. As ins-
tituições educacionais tanto públicas quan-
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to privadas bem sucedidas lidam eficazmen-
te com os seus públicos e geram altos níveis
de satisfação. Esses públicos passam a ser
os melhores divulgadores da instituição, vis-
to que a sua comunicação “boca-a-boca”
favorável pode atingir um grande número
de pessoas, além de ser uma fonte de infor-
mação confiável (NEVES; RAMOS, 2001).

Diante disso, é importante ressaltar
que a formação dos profissionais nas IES é
percebida pelas condições proporcionadas
pela infraestrutura. Sendo assim, as condi-
ções neste aspecto podem facilitar ou difi-
cultar o desenvolvimento do estudante uni-
versitário. Quando se fala de universidades
públicas, a infraestrutura acaba tendo um
grande destaque, devido ao sucateamento
vivido por elas, principalmente no que se
refere às suas condições físicas, que geram
obstáculos para o bom andamento das ativi-
dades acadêmicas.

Nos últimos anos, com a ampliação do
ensino, segundo o programa de expansão do
sistema federal de educação superior, os re-
sultados não foram negativos, ao contrário,
representaram possibilidades de acesso ao
ensino superior a uma parcela maior da po-
pulação de muitas regiões do país
(MICHELOTTO, 2006); no entanto, esse
crescimento ocorreu de forma desordenada,
interferindo na qualidade do ensino, visto
que diversas instituições não têm
infraestrutura mínima para funcionar. Ou-
tro fator a ser apontado é que muitas insti-
tuições se dedicaram somente ao ensino, e
não à pesquisa e extensão, o que é funda-
mental, e muito menos ao oferecimento de
uma infraestrutura adequada, visando ao seu
bom funcionamento.

Muitos dos problemas que envolvem
o ensino superior estão enraizados na falta
de recursos. Por exemplo, os países em de-
senvolvimento gastam muito menos que os
países desenvolvidos por aluno. A maioria
das universidades públicas são altamente
dependentes dos governos centrais para sua
situação financeira. Os recursos relaciona-
dos a investimentos são, muitas vezes, in-
significantes ou inexistentes, e as tentati-
vas de aumentar isso recaem apenas como

políticas de governo, e não como políticas
de Estado. Os orçamentos são aprovados,
normalmente, pelos governos (entende-se
poder executivo e legislativo), que podem
ter pouco conhecimento do ensino superior
em geral, dos objetivos e capacidades de
uma universidade específica ou do contex-
to local em que opera.

Em muitas instituições, os estudantes
enfrentam dificuldades nas suas condições
de estudo: salas de aula superlotadas, bibli-
otecas e instalações inadequadas de labora-
tório, e poucos, se houver, dos serviços de
acolhimento aos estudantes. O sistema de
financiamento  enfrentado, atualmente, pela
maioria das universidades públicas está tor-
nando as condições ainda piores. Muitos
estudantes começam seus estudos acadêmi-
cos despreparados para o ensino superior.
Os deficientes ensinos fundamental e mé-
dio, combinados com a falta de seleção do
sistema acadêmico está na raiz deste pro-
blema. No entanto, raramente uma institui-
ção se preocupa em responder pela criação
de programas que amenizem os efeitos dos
estudantes preparados inadequadamente.

O sucateamento da infraestrutura das
instituições públicas provém de reformas
insuficientes, instalações antigas, entre ou-
tros. Por esse motivo é que foi realizada esta
pesquisa, a fim de obter informações sobre
o nível de satisfação dos discentes de gra-
duação da UFSM com relação à
infraestrutura física da instituição. Como foi
relatado, este aspecto é extremamente re-
levante para a qualidade do ensino.

Para que se pudessem obter dados que
permitissem a análise das informações, este
estudo propõe-se a identificar os principais
fatores relacionados à infraestrutura da
UFSM. Além disso, neste artigo, busca-se
identificar os setores mais precários/mais
bem estruturados dessa Universidade, ana-
lisar se há correlação entre o nível de ex-
pectativa dos alunos com os serviços pres-
tados pela instituição e identificar o grau de
satisfação dos alunos em relação às salas de
aula, ao restaurante universitário, à aparên-
cia física da instituição, dos prédios, entre
outras variáveis.
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Este trabalho apresenta a introdução
e as argumentações sobre a relevância do
estudo, bem como a sua fundamentação te-
órica. É também demonstrada a
metodologia utilizada neste estudo, englo-
bando o tipo de pesquisa feita, a técnica
utilizada, a população e a amostra estuda-
das, bem como são apresentadas a análise
dos resultados da pesquisa e as suas devi-
das conclusões.

2 Referencial teórico

A universidade é parte e fruto de um
modelo político cultural. Condicionada pelo
contexto no qual está inserida, seus objeti-
vos estão, necessariamente, relacionados aos
objetivos da sociedade (FÁVERO, 1997).

As universidades públicas federais
surgiram antes da década de 1970. Em 2000,
havia 39 Instituições Federais de Ensino
Superior (IFES) em todos os estados brasi-
leiros. As IFES são, atualmente, considera-
das multifuncionais, mesmo com diferen-
ças entre elas. Desenvolvem atividades de
ensino e extensão, além de, principalmen-
te, nelas concentrarem-se parte substancial
da capacidade de pesquisa instalada no país
(NEVES, 2002).

A universidade é uma instituição so-
cial e, como tal, exprime, de maneira deter-
minada, a estrutura e o modo de funciona-
mento da sociedade como um todo. Sendo
assim, a universidade pública sempre foi
uma instituição social, isto é, uma ação so-
cial, uma prática social, fundada no reconhe-
cimento público de sua legitimidade e de
suas atribuições, em um princípio de dife-
renciação, que lhe confere autonomia pe-
rante outras instituições sociais, e é
estruturada por ordenamentos, regras, nor-
mas e valores de reconhecimento e legiti-
midade internos a ela (CHAUI, 2003).

Kotler (1994) aborda que, nas organi-
zações que visam ao lucro e nas que não o
fazem, é essencial a percepção de que há a
necessidade da utilização do marketing, pois
as instituições de ensino, caracterizadas por
serem sem fins lucrativos, também precisam
praticá-lo, a fim de conquistar o consumi-

dor e consolidar uma imagem positiva e
madura entre seus públicos, visando à sua
manutenção e à própria sobrevivência diante
da gama de opções que surgiram com o
crescimento do número de IES.

Para Freire (2005), nos últimos anos,
estudos têm procurado estabelecer mecanis-
mos que tentem relacionar a qualidade do
produto ou serviço à satisfação e fidelidade
do cliente, bem como à lucratividade da
empresa. Os resultados dessas pesquisas
mostram que existe relação positiva entre a
satisfação do cliente, a sua fidelidade e a
lucratividade em relação às empresas.

Grasel (2000) ressalta que a qualida-
de e a melhoria do Ensino Superior brasi-
leiro estão intrinsecamente ligadas à iden-
tificação e atenção aos fatores que explicam
o nível de qualidade das instituições: insta-
lações, estrutura, serviços acadêmicos, su-
porte financeiro, política de avaliação
institucional, planejamento institucional,
jornada de trabalho, qualificação docente,
qualificação técnico-administrativa, relação
professor/aluno, processos metodológicos do
ensino, oferta de vagas e expansão de cur-
sos e programas de pós-graduação.

A satisfação trata do nível de senti-
mento de uma pessoa frente ao desempe-
nho das organizações em satisfazer suas ex-
pectativas, que dependem das experiênci-
as dos seus usuários, das informações acer-
ca dos seus produtos e serviços. De acordo
com Oliveira et al. (1998), as organizações
procuram mercadorias que possam propor-
cionar maior satisfação ou prazer a seus cli-
entes. Nesse contexto, a procura por uni-
versidades federais é proporcional à satisfa-
ção causada por elas em relação a outras ins-
tituições de Ensino Superior. Segundo
Kotler (1994), se o desempenho do produto
não atende às expectativas do consumidor,
este fica desapontado; se atende às suas ex-
pectativas, fica satisfeito; se supera suas ex-
pectativas, fica encantado. É preciso não
esquecer que as pessoas compram produ-
tos e adquirem serviços não só pelo que eles
podem fazer, mas também pelo que eles sig-
nificam.
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Para Archer (1997), a satisfação é o
atendimento ou a eliminação de uma ne-
cessidade. Tal atendimento ou eliminação
ocorrem quando um fator (externo) diminui
a tensão da necessidade (interna), elevan-
do o nível de satisfação. Assim, a necessida-
de funciona como um elemento motivador
para a busca de seu correspondente fator de
satisfação. Da mesma forma, Mano e Oliver
(1993) defendem que os conceitos de satis-
fação devem considerar as avaliações
cognitivas, pois, a partir do momento em
que se compreende que há inter-relações
entre satisfação e estados emocionais no
consumo de produtos, a definição de satis-
fação torna-se mais segura (FARIAS; SAN-
TOS, 2000).

Diversos fatores influenciam positiva-
mente os estudantes, segundo Appleton-
Knapp e Krentler (2006), e os principais são:
os amigos do grupo (MAHENTHIRAN;
ROUSE, 2000); a identificação pessoal com
a área e os aspectos externos ao aluno, como
o mercado de trabalho favorável e a boa es-
trutura do curso (BARDAGI; LASSANCE;
PARADISO, 2003); a boa resposta às neces-
sidades em geral dos estudantes e o bom
nível da educação (PETRUZZELLIS;
D’UGGENTO; ROMANAZZI, 2006); as
habilidades e os conhecimentos dos profes-
sores e o material de leitura (DOUGLAS;
DOUGLAS; BARNES, 2006); e a percep-
ção do ensino como algo proveitoso
(DOUGLAS; McCLELLAND; DAVIES,
2008). Outro fator importante na
infraestrutura são as salas de aula confortá-
veis, pois, de acordo com Wittich (2000), esta
deve ser considerada importante como am-
biente para a aprendizagem. Deve ser ca-
racterizada por controle de luz, de tempera-
tura, e que incentive a atividade mental. De
acordo com Plentz (1991), é preciso também
ter recursos audiovisuais na instituição, já
que estes podem contribuir, efetivamente,
para o desenvolvimento do processo de en-
sino e para a própria aprendizagem.

A avaliação não é estática ao longo do
tempo, porque os estudantes fazem
reavaliações continuamente de suas opini-
ões anteriores, com base em novas informa-

ções. Assim, o nível de satisfação do aluno
pode variar ao longo do tempo, devido à
adoção de novas informações na análise e
no julgamento do curso ou mesmo da uni-
versidade inteira. Além disso, quando os
estudantes fazem avaliação da satisfação em
relação à instituição no final do curso, as lem-
branças de suas expectativas iniciais são
distorcidas, pois o nível de satisfação atual
influencia na declaração das expectativas
anteriores (APPLETON-KNAPP;
KRENTLER, 2006).

Nesse sentido, as IES, de um modo
geral, passaram a dar importância, cada vez
maior, às opiniões de seus alunos e a ouvi-
los sistematicamente em avaliações anuais
ou semestrais (LARA; GARCIA; PIRANI,
2004). Nota-se, nas instituições, uma preo-
cupação em estabelecer canais de comuni-
cação com os alunos e a utilização cada vez
frequente das avaliações dos docentes pe-
los alunos para decisões que afetam a car-
reira dos professores. A UFSM é um exem-
plo de instituição que se preocupa com seu
aluno, já que faz avaliações semestrais.

O MEC desenvolve o Programa de
Modernização e Consolidação da
Infraestrutura Acadêmica das Instituições
Federais de Ensino Superior (IFES), que
visa à renovação e inovação de práticas e
metodologias de ensino que deve equipar
ou reequipar a estrutura física dos laborató-
rios e das oficinas didáticas das 52 Institui-
ções Federais de Ensino Superior do MEC.
A aquisição de equipamentos sofisticados
para as áreas laboratoriais e didáticas com-
põem a temática deste Programa (OLIVEI-
RA, 2007).

O programa se propõe a atender as
entidades de Ensino Superior, em especial,
os cursos de graduação, com o objetivo da
melhoria de desempenho e qualidade, ins-
talando equipamentos modernos e suficien-
tes para um significativo aumento de
performance. Em 2009, foram investidos
U$130 milhões na aquisição de 23 mil equi-
pamentos para todas as IFES e hospitais
universitários ligados ao programa (MEC,
2010).
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A UFSM conta com um sistema de
avaliação institucional no seu site, onde são
avaliados diversos itens da Instituição. En-
tre eles está a infraestrutura, devido à sua
importância para a formação do graduando.
Nessa avaliação, a universidade considera
infraestrutura como sendo:

1. Instalações: compreende as instala-
ções tanto da sala de aula (classes, quadros)
como dos prédios da universidade;

2. Equipamentos: compreendem com-
putadores, recursos audiovisuais (data show,
retroprojetor), equipamentos para o desen-
volvimento da aula em geral (material para
as aulas práticas);

3. Biblioteca: compreende o material
bibliográfico, destinado à consulta e pesqui-
sa, infraestrutura para reprografia (xerox) e
espaço físico adequado para estudo;

4. Serviços de apoio ao estudante:
compreende a casa do estudante, o restau-
rante universitário, as lancherias e as insta-
lações sanitárias.

Nota-se que tanto o projeto do MEC
como o da UFSM têm como objetivo de-
senvolver o Ensino Superior com a melhoria
de sua infraestrutura. De acordo com os da-
dos acima apresentados, pode-se perceber
que a infraestrutura é importante para o
desenvolvimento das atividades das insti-
tuições; no entanto, resta saber se os estu-
dantes estão satisfeitos com a apresentada
na UFSM.

3 Método de trabalho

Esta pesquisa aborda um fenômeno
particular: a satisfação dos discentes de gra-
duação da Universidade Federal de Santa
Maria com relação sua infraestrutura física
da instituição. Dessa forma, os resultados
obtidos não permitem que se sejam feitas
generalizações para todo o universo das uni-
versidades federais brasileiras. Além disso,
caracteriza-se como sendo um estudo quan-
titativo, do tipo descritivo. Gil (1999) argu-
menta que a pesquisa descritiva tem como
objetivo primordial a descrição das caracte-
rísticas de determinada população ou fenô-
meno ou, então, o estabelecimento de rela-

ções entre variáveis. Na mesma perspecti-
va, Malhotra (2001) afirma que a pesquisa
descritiva tem como principal objetivo a
descrição de algo, normalmente caracterís-
ticas do objeto de estudo ou dos relaciona-
mentos entre os fenômenos.

Como instrumento básico de coleta de
dados, foi elaborado um questionário, com-
posto por vinte questões, medidas por meio
de escalas do tipo Likert, de cinco pontos.
Esses pontos variavam do “discordo total-
mente” (representado pelo número 1) ao
“concordo totalmente” (representado pelo
número 5). O questionário apresenta afir-
mativas referentes ao problema proposto e
possui uma estrutura determinada.

A opção pela utilização do questioná-
rio como instrumento principal de coleta de
dados deveu-se ao fato de o mesmo se ade-
quar perfeitamente aos objetivos especifi-
cados para este estudo e também poder ser
aplicado, simultaneamente, a um grande
número de pessoas, gerando respostas mais
factíveis de serem comparadas.

A pesquisa foi realizada com os alu-
nos de graduação da UFSM e contou com
uma amostra de 591 alunos, os quais foram
selecionados aleatória e proporcionalmente
ao número de alunos correspondente em
cada curso. Considerou-se um nível de con-
fiança de 95% e um erro amostral de 4%.

Depois de transcritos, os questionári-
os foram tabulados e analisados por meio dos
softwares Excel e SPSS 12.0. Nesse senti-
do, foram feitos dois tipos de análises: a aná-
lise descritiva e realizada através de técnica
multivariada, a partir da quais se pretende
identificar os fatores mais importantes para
a infraestrutura da UFSM, na opinião do
corpo discente. No entender de Dillon e
Goldstein (1984), a escolha da técnica
multivariada é adequada para ser aplicada
aos dados e está sujeita à relação de depen-
dência ou de interdependência existente
entre as variáveis a serem estudadas bem
como da escala destas mesmas variáveis.

Para a análise fatorial, optou-se por
utilizar a análise dos componentes princi-
pais, como método de estimativa das cargas
fatoriais. Na definição do número de fato-
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res, foram demonstrados três critérios:
autovalores maiores do que um, gráfico de
declive e percentagem da variância. O cri-
tério do autovalor foi escolhido por estar
mais identificado com a literatura analisa-
da.

Para se verificar que a técnica de aná-
lise fatorial é adequada para os dados levan-
tados desta pesquisa, precisa-se saber se a
correlação existente entre as variáveis é sig-
nificativa, a ponto de apenas alguns fatores
poderem representar grande parte da varia-
bilidade dos dados. Detectada a necessida-
de de rotação dos fatores, decidiu-se utili-
zar o processo de rotação varimax normali-
zado. Utilizou-se o teste de esfericidade de
Barlett, o qual verifica se as características
dos dados seriam adequadas para proceder
a análise fatorial. Caso esse nível seja próxi-
mo de zero, a aplicação da análise fatorial,
então, é adequada e, além disso, deve-se
verificar se a correlação entre cada par de
variáveis, que pode ser explicada pelas de-
mais variáveis incluídas no estudo. Então,
calcula-se a medida de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO), em que valores menores do que 0,6
indicam que a análise fatorial é insatisfatória
para a explicação da correlação de cada par
de variáveis pelas demais variáveis conside-
radas no estudo (AAKER et al., 2001).  Por
fim, para avaliar a coerência interna do es-
tudo e de cada fator, foram calculados os
alfas de Cronbach. Dessa maneira, foi pos-
sível identificar os fatores mais importantes
considerados pelos alunos em relação à
infraestrutura.

4 Apresentação da Universidade Fede-
ral de Santa Maria e análise dos resul-
tados

A Universidade Federal de Santa
Maria foi a primeira universidade instalada
fora do eixo das capitais de estado no Brasil
e resultou de sua luta pela interiorização do
Ensino Superior, desencadeada em 1946.
Atualmente, a UFSM possui, em pleno de-
senvolvimento, cursos, programas e proje-
tos nas mais diversas áreas do conhecimen-
to humano. A Instituição mantém 37 Cur-

sos de Graduação, com 59 habilitações, 43
Cursos de Pós-Graduação permanentes,
sendo 20 de Mestrado, 10 de Doutorado e
13 de Especialização. Além desses, realiza
Cursos de Especialização em caráter even-
tual, de Atualização e de Aperfeiçoamento,
atendendo diversificadas e urgentes solici-
tações de demanda regional. (ATUALI-
ZAR)

O contingente educacional da UFSM
é de 15.443 alunos, distribuídos entre os
diferentes níveis de ensino. O corpo docente
é composto de 1.171 professores (Gradua-
ção, Pós-graduação e Ensino Médio e
Tecnológico), e o quadro de pessoal técni-
co-administrativo é composto por 2.345 ser-
vidores (UFSM, 2010).

A UFSM possui, em sua estrutura,
dois restaurantes universitários; a Bibliote-
ca Central e setoriais, com 143.886 volumes
de livros e teses; o   Hospital-Escola,  com
capacidade de 315 leitos; o Hospital de Clí-
nicas Veterinárias; a Farmácia-Escola; o
Museu Educativo; o Planetário e a Usina de
Beneficiamento de Leite (UFSM, 2010).

Do ponto de vista teórico, os princi-
pais fatores que influenciam na satisfação
dos alunos em relação à infraestrutura de
uma universidade são: biblioteca, instala-
ções, serviços de apoio ao estudante e equi-
pamentos disponibilizados. O intuito, aqui,
foi descobrir qual é o peso desses fatores
para a tomada de decisão dos atores, dada à
sua compreensão sobre a infraestrutura da
UFSM. Isso permite uma melhor compre-
ensão das intenções dos atores e serve de
base para explicações futuras sobre a satis-
fação dos estudantes para com a UFSM.

Analisando-se a matriz de correlação
das variáveis em estudo, observa-se que as
correlações entre as variáveis apresenta um
valor máximo de 0,662, que é a correlação
entre as questões “necessidade de livros” e
“necessidade de material complementar na
biblioteca”. Isso significa que, mesmo tra-
balhando com 20 variáveis, nenhum par
dessas variáveis foi entendido como igual
pelos entrevistados. Para o estudo em ques-
tão, este teste de esfericidade de Barlett
forneceu o valor zero e, com isso, conclui-
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se, então, que a aplicação da análise fatorial
é adequada e que poucos fatores poderão
explicar grande proporção da variabilidade
dos dados.

Calculando a medida KMO, obtém-
se o valor de 0,749, que indica que a aplica-
ção da análise fatorial para o estudo é ade-
quada, dado que cada correlação poderá ser
explicada pelas demais variáveis contidas no
estudo.

Segundo Aaker et al. (2001), como o
objetivo da análise fatorial é reduzir o nú-
mero de variáveis a um pequeno grupo ou

construtos, para a definição dos números de
fatores a serem selecionados, optou-se pelo
critério do eingenvalue (autovalor), que re-
presenta a quantidade de variância nas va-
riáveis originais, que está associada a um
fator. Aqui, apenas as variáveis com
eigenvalue maiores do que 1,0 são retidas;
os demais fatores não são incluídos no mo-
delo. Conforme demonstrado na Tabela 1,
o presente estudo, segundo esse critério,
apresenta sete fatores, explicando 61,05%
da variância total.

Tabela 1 – Variância total explicada pelos sete principais fatores pelo Método de Compo-
nentes Principais

Fez-se, inicialmente, a extração dos
fatores através do método dos componen-
tes principais. A análise dos componentes
principais leva em conta a variância total dos
dados. A diagonal da matriz de correlação
consiste na unidade (composta por algaris-
mos 1), e a variância plena é introduzida na
matriz de fatores. Segundo Malhotra (2001)
e Aaker et al. (2001), recomenda-se a análi-
se de componentes principais, quando a
preocupação maior é determinar o número
mínimo de fatores que respondem pela

máxima variância nos dados, para utilização
em análises multivariadas subsequentes.

Na Tabela 2, encontram-se as cargas
fatoriais que indicam o peso de cada um dos
see fatores selecionados em cada variável.
Por exemplo, a variável 1 é explicada, prin-
cipalmente, pelo fator 1 (0,846).

A soma do quadrado das cargas
fatoriais, para cada variável, resulta no valor
da comunalidade, que é o índice da varia-
bilidade total, explicada pelos sete fatores
para essa variável. De acordo com Pereira
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Tabela 2 – Matriz Fatorial com rotação varimax

(1999), deve-se analisar somente as variá-
veis com comunalidades maiores de 0,5, o
que foi realizado neste trabalho.

Adotou-se, nessa parte da pesquisa,
uma abordagem acerca dos fatores mais im-
portantes da infraestrutura de um IES pú-
blica. A análise fatorial permitiu a identifi-
cação de questões mais precisas, das variá-
veis e dos fatores mais importantes, bem
como a sugestão de hipóteses mais signifi-
cativas para estudos posteriores. Igualmen-
te, os resultados dessas análises precisam ser
vistos como informações sugestivas, fontes
de uma nova compreensão da questão e de
insights sobre a natureza do conhecimento.

O índice de Kaiser-Meyer-Olkin de
adequação da amostra (KMO = 0,749) e o
teste de esfericidade de Barlett (significati-
vo a p< 0,001) indicaram a fatorabilidade dos
dados. O scree plot dos eigenvalues reve-
lou uma curva descendente de scores que
se estabiliza já no primeiro score. Para os
próximos seis fatores escolhidos, utilizou-
se o critério do eingenvalue. Isto sugeriu o
ajustamento a uma solução de sete fatores,

que são capazes de expressar, com simplici-
dade máxima, os mais importantes para os
alunos da UFSM, em relação à infraestrutura
da referida Instituição. Calcularam-se os alfa
de Cronbach (0,743), mantendo-se somen-
te os itens com cargas fatoriais acima de 0,50.
Cerca de 61% da variabilidade dos dados é
explicada pelos sete fatores principais. En-
tão, de 20 variáveis com 591 observações,
passou-se para sete fatores, com 591 obser-
vações. Portanto, houve uma redução dos
dados, com uma perda de, aproximadamen-
te, 39% da explicação.

A resposta dos 591 alunos participan-
tes dos itens do questionário, submetidas a
análises descritivas, produziram médias que
variam entre 1,84 a 3,94 e desvios padrão
de 1,02 a 1,36. Foram poucos os casos de
respostas em branco, registrados nas análi-
ses. As respostas da amostra foram subme-
tidas a análises fatoriais, com rotação varimax
e tratamento listwise para os dados omis-
sos. Essas análises foram realizadas por mei-
os dos pacotes estatísticos SPSS 12.0 e
Excell. Os resultados estão demonstrados
na Tabela 3.
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Tabela 3 – Fatores mais importantes para os alunos da UFSM, em relação à infraestrutura
da referida Instituição
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A Tabela 3 demonstra os sete fatores
que os alunos consideram mais importan-
tes na universidade, sendo que cada um
deles engloba mais de uma variável. Em
cada fator, está ilustrado o número que a
questão correspondia no questionário, a sua
média e a carga fatorial recebida.

O fator 1 corresponde ao Restaurante
Universitário, envolvendo questões sobre
higiene, refeições e espaço físico. De acor-
do com os resultados obtidos, esse foi o fa-
tor considerado mais importante em relação
à infraestrutura da Instituição. Suas variá-
veis apresentaram as maiores médias entre
todas as questões. Isso indica que existe
maior investimento nas variáveis, as quais
os alunos consideram como sendo mais re-
levantes, embora os recursos sejam escas-
sos. Este fator corresponde a 20,188% da
satisfação dos alunos.

O fator 2 representa questões relacio-
nadas às salas de aula, sendo que o mesmo
explica 9,455% da importância deste fator.
Sua relevância está relacionada às condições
físicas, como classes e ventiladores, à apa-
rência física e à iluminação. Percebe-se que
o índice de satisfação de cada questão se
manteve baixo, e as condições físicas e apa-
rência apresentam tendência ao “discordo
parcialmente”, e a iluminação manteve ín-
dice “de indiferença” para os alunos.

Já o fator 3 refere-se à Biblioteca, en-
globando variáveis que mencionam livros,
material bibliográfico complementar, pesso-
al de apoio e espaço físico. A análise mos-
trou uma tendência à discordância para as
referidas questões. Este fator responde a
8,235% do que os alunos entendem por
infraestrutura.

O fator 4 evidencia insatisfação parci-
al com os recursos audiovisuais, computa-
dores disponíveis e materiais,
disponibilizados para aulas práticas. Ele
possui um poder de explicação de 7,203%.
Neste item, está localizada a variável com
menor média (1,84) de toda a pesquisa, re-
presentada pelos computadores. Isso indi-
ca que há necessidade de averiguação da real
situação para possível solução do problema.

No fator 5, as variáveis envolvidas são
o preço e a agilidade do serviço de
reprografia. Sua explicação está em 5,435%,
e suas médias tenderam ao “discordo parci-
almente”.

O fator 6 é composto pelas variáveis
referentes aos serviços terceirizados, sendo
estas as questões que envolvem as
lancherias e o transporte para o campus. Suas
médias apresentaram um contraste em re-
lação ao nível de satisfação dos discentes.
As lancherias ficaram com média de 3,04,
demonstrando a indiferença dos alunos. Já
o transporte apresentou uma das médias
mais baixas da pesquisa, ficando
estabelecida em 1,85. Este valor está locali-
zado entre o “discordo parcialmente” e o
“discordo totalmente”. Embora a variável
transporte tenha apresentado uma média
baixa, ela está localizada no sexto fator, in-
dicando que existem outras variáveis que
são mais relevantes para os alunos.

 O fator 7 diz respeito ao ambiente
acolhedor que é oferecido aos alunos. Suas
questões envolvem o número de alunos por
disciplina, a Casa do Estudante e as instala-
ções sanitárias. A questão referente ao nú-
mero de alunos por disciplina tendeu para
o “concordo parcialmente” e as demais fi-
caram entre o “discordo parcialmente” e o
“nem concordo”, “nem discordo”.

Percebe-se que a média da maioria das
variáveis se manteve abaixo dos níveis con-
siderados satisfatórios. Um nível satisfatório
seria acima de três. A UFSM é dividida em
oito centros de ensino. É interessante men-
cionar que, na maioria das questões, houve
diferença significativa entre as médias dos
centros, evidenciando que existe diferença
da destinação de recursos entre os centros.
Provavelmente esse resultado seja proveni-
ente da existência dos cursos de Mestrado
e Doutorado em maior número em alguns
centros. Com isso, há um aperfeiçoamento
das graduações, visto que aqueles cursos são
fontes da captação de recursos.
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5 Conclusões

Os resultados desta pesquisa mostram
que a infraestrutura física da Universidade
Federal de Santa Maria apresenta alguns
problemas, de acordo com a tendência de
insatisfação demonstrada pelos discentes de
graduação.

Através da análise fatorial, constatou-
se que sete fatores representam 61,05% do
que os alunos consideram como mais im-
portante quando analisam a infraestrutura
da Universidade. Tais fatores foram apre-
sentados por ordem decrescente de impor-
tância, sendo eles: o Restaurante Universi-
tário, as salas de aula, a Biblioteca, a
informatização, os serviços de reprografia,
os serviços terceirizados e o ambiente aco-
lhedor.

Assim, o fator mais importante, leva-
do em consideração pelos alunos, é o Res-
taurante Universitário, envolvendo a higie-
ne, as refeições e o espaço físico. É impor-
tante ressaltar que esse fator apresentou o
maior índice de satisfação de toda a análise,
o que leva a acreditar que os recursos exis-
tentes estão sendo investidos naquilo que
os estudantes consideram mais relevante na
universidade.

Dentre os sete fatores mais importan-
tes, destacam-se algumas variáveis com ín-
dices considerados muito baixos em relação
à satisfação. Dentre as variáveis em ques-
tão, pode-se citar o transporte e os compu-
tadores disponíveis. Mas, apesar de apresen-
tarem estes baixos índices, eles estão loca-
lizados somente no sexto e no quarto fator,
respectivamente. Então, cabe à Universida-
de saber conciliar os recursos de maneira a
atender os fatores mais importantes para os
alunos e também aqueles com maior índice
de insatisfação.

Dessa forma, conclui-se que os in-
vestimentos são maiores no fator um, sen-
do este o único em que o nível de satisfação
dos alunos é maior em relação aos demais.
Portanto, para que essa pesquisa tenha
efetividade, há a necessidade de se estabe-
lecer um conjunto de ações, que considere
as áreas mais importantes e, ao mesmo tem-

po, mais precárias relacionadas à
infraestrutura. Deve haver investimentos
maiores nos outros aspectos, visando sem-
pre a uma maior satisfação e, consequen-
temente, a uma maior participação,
envolvimento e aprendizado dos alunos. Por
esse motivo, a dimensão da infraestrutura
assume tão grande importância. Hirschman
(1970) acredita que uma empresa pode des-
cobrir sua inabilidade para satisfazer seus
consumidores por meio de dois mecanismos
de retroalimentação: saída e voz. A saída
implica os consumidores pararem de com-
prar da empresa, enquanto a voz são as quei-
xas dos consumidores, expressando a insa-
tisfação deles diretamente à empresa. Por
este motivo é que se torna importante es-
cutar os clientes/alunos, para que se esta-
beleça um controle maior das ações que se-
rão efetuadas, sempre dando prioridade aos
pontos estabelecidos pelos alunos. Erros ou
iniciativas desnecessárias podem significar
elevação dos custos e perda de alunos.

As tradições culturais e as limitações
da infraestrutura também são causas fre-
quentes para alunos estudar áreas, tais como
as Humanidades e as Artes, que não são vis-
tas como áreas estratégicas dos governos.
Assim, as oportunidades de empregos tor-
nam-se limitadas, o que leva muitos ex-alu-
nos a uma situação que se denomina de
“desemprego educado”. É necessária uma
melhor informação no mercado de trabalho,
combinada com políticas que promovam o
crescimento econômico e absorção de tra-
balho.

Como contribuições, este estudo
poderá ajudar a Universidade a alocar os
recursos da melhor maneira possível, possi-
bilitar a melhoria da infraestrutura e,
consequentemente, favorecer um maior
aprendizado aos alunos e possibilitar a
melhoria da satisfação destes com a
infraestrutura da Universidade.

Sugere-se que se pesquise a
infraestrutura física de outras universidades,
para que se faça um comparativo entre elas,
bem como a pesquisa de outros tipos de
infraestrutura: político-pedagógica, didática,
entre outras.
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