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RESUMO

Este estudo investiga a dissonéncia cognitiva na percep¢ao dos estudantes sobre a
qualidade educacional em Instituigdes de Ensino Superior (IES) privadas, comparando
os critérios de avaliacdo regulatorios com as expectativas discentes. O objetivo &
identificar discrepancias entre a qualidade regulada e a qualidade percebida pelos
alunos, analisando os fatores que contribuem para essas divergéncias.
Metodologicamente, a pesquisa adota uma abordagem mista, combinando analise
quantitativa — baseada na avaliacdo de indicadores regulatérios do MEC - e
qualitativa, com entrevistas semiestruturadas para aprofundar as percepcoes
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discentes. Os resultados revelam niveis variados de dissonancia cognitiva, com maior
divergéncia na avaliagdo da infraestrutura e corpo docente, evidenciando a

necessidade de estratégias mais alinhadas as expectativas dos estudantes para
aprimorar a gestao da qualidade no ensino superior privado.

Palavras-chave: Dissonancia Cognitiva. Qualidade Educacional. Percepg¢ao
Discente.

ABSTRACT

This study investigates cognitive dissonance in students’ perceptions of educational
quality in private Higher Education Institutions (HEIs), comparing regulatory
assessment criteria with student expectations. The objective is to identify
discrepancies between regulated quality and student perceived quality, analyzing the
factors that contribute to these divergences. Methodologically, the research adopts a
mixed approach, combining quantitative analysis — based on the evaluation of
regulatory indicators from the MEC — and qualitative analysis, with semi-structured
interviews to deepen student perceptions. The results reveal varying levels of cognitive
dissonance, with greater divergence in the evaluation of infrastructure and faculty,
highlighting the need for strategies more aligned with student expectations to improve
quality management in private higher education.

Keywords: Cognitive Dissonance; Educational Quality; Student Perception.

RESUMEN

Este estudio investiga la disonancia cognitiva en la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad educativa en Instituciones de Educacion Superior (IES) privadas,
comparando los criterios de evaluacion regulatorios con las expectativas de los
estudiantes. El objetivo es identificar discrepancias entre la calidad reglamentada y la
calidad percibida por los estudiantes, analizando los factores que contribuyen a estas
divergencias. Metodolégicamente, la investigacion adopta un enfoque mixto,
combinando el analisis cuantitativo — basado en la evaluacion de indicadores
regulatorios del MEC — y el analisis cualitativo, con entrevistas semiestructuradas para
profundizar las percepciones de los estudiantes. Los resultados revelan distintos
niveles de disonancia cognitiva, con mayor divergencia en la valoracion de la
infraestructura y el personal docente, lo que pone de relieve la necesidad de
estrategias mas alineadas con las expectativas de los estudiantes para mejorar la
gestion de la calidad en la educacion supetrior privada.

Palabras Clave: Disonancia cognitiva; Calidad Educativa; Percepcion del estudiante.

1 INTRODUGAO

As Instituicbes de Ensino Superior (IES) privadas estdo focadas em manter
sua competitividade no mercado, buscando garantir a exceléncia de seus cursos e

infraestrutura. Segundo o Censo da Educagdo Superior de 2022 realizado pelo

Revista Percurso Unicuritiba

Vol.3, n.48 | julho - setembro 2024.
Esta obra esta licenciado com uma Licenca Creative Commons Atribuicdo-NdoComercial 4.0 Internacional



http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Submetido em: 02/09/2024
| Aprovado em: 10/12/2024

/ X Avaliacdo: Double Blind Reviewe-
A ISSN: 2316-7521

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), 88%

das IES no Brasil sdo privadas. Entre 2010 e 2020, as matriculas na educagao
superior aumentaram 35,5%, com um crescimento anual de 2,8% e uma variagao
positiva de 0,9% em relacdo a 2019, destacando a intensa concorréncia e a
necessidade de gestao de qualidade para atrair e reter alunos.

As transformacgdes na educacgéao, impulsionadas principalmente pelas novas
tecnologias e pela internet, ttm modificado métodos de ensino-aprendizagem e
exigido das IES a adogdo de melhores praticas em gestdo da qualidade. Conforme a
Associacao Brasileira de Mantenedoras de Ensino Superior (ABMES, 2025), o numero
de estudantes em cursos a distancia ultrapassou o de cursos presenciais entre 2010
e 2019, refletindo uma significativa mudancga no perfil dos ingressantes.

O setor privado respondeu por 88,4% das IES em 2019, oferecendo 94,9% do
total de vagas, com 75,8% dos estudantes de graduagao frequentando instituicdes
privadas. Isso ilustra a dominancia do setor privado na educagao superior brasileira e
a importancia de uma estratégia eficaz de qualidade para sustentar essa
predominancia.

O Ministério da Educacéao e Cultura (MEC) tem um papel crucial na avaliagao
da qualidade dos cursos através de politicas educacionais e da Lei de Diretrizes e
Bases da Educacgao Brasileira (Brasil, 2022). O Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacdo Superior (Sinaes), estabelecido pela Lei n° 10.861/2004, € um dos
instrumentos utilizados pelo MEC para avaliar IES, baseando-se em indicadores de
qualidade distribuidos em trés dimensdes: Organizag¢ao Didatica Pedagdgica, Corpo
Docente e Tutorial, e Infraestrutura.

A percepgdo e a gestdo da qualidade nos servigos educacionais sao
complexas devido a sua natureza intangivel. Autores como Corréa e Corréa (2011) e
Las Casas (2015) discutem que a qualidade em servigos esta intrinsecamente ligada
a experiéncia e satisfagdo do consumidor, exigindo uma comunicacao eficaz e a
adequacao das expectativas dos clientes. De acordo com Taguchi, Elsayed e Hsiang
(1990), a qualidade é definida pelas perdas que o produto ou servico impde a
sociedade, ressaltando a importancia de uma gestdo de qualidade que minimize
desvios e maximize a satisfagao do cliente.

Para Feigenbaum (1991), a qualidade € determinada pela experiéncia do

cliente com o produto ou servigo, e sua gestdo requer uma integracao efetiva de
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recursos em todos os niveis da organizacao. As IES, como parte do segmento de

servigos, enfrentam o desafio de adaptar-se as expectativas em evolugédo dos
estudantes, particularmente evidenciadas pela pandemia po6s-Covid-19, que
impulsionou mudangas significativas nos métodos de ensino e gestdo académica.

Este estudo se propde a investigar o nivel de dissonancia cognitiva dos
estudantes em relagao aos critérios de qualidade regulados pelo Estado. As questdes
especificas da pesquisa incluem demarcar os critérios de qualidade propostos pela
regulacgdo, identificar como esses critérios sdo avaliados pelos estudantes e avaliar a
dissonancia cognitiva resultante. Este estudo pretende fornecer insights valiosos para
as IES e o6rgaos reguladores, ajudando-os a melhorar suas estratégias e agdes em
resposta as necessidades e expectativas dos estudantes.

A metodologia abrange uma revisao literaria abrangente e analise
comparativa de indicadores do INEP com as percepg¢des dos estudantes sobre os
indicadores de qualidade do servico educacional. Esta investigagdo € uma
contribuigdo teorica para a area de gestdo da qualidade em educacgao, destacando a
necessidade de alinhar as estratégias educacionais as expectativas dos estudantes e
as exigéncias do mercado, garantindo assim a sustentabilidade e a competitividade

das IES privadas no cenario educacional brasileiro.

2 EVOLUGAO DA QUALIDADE E SUA APLICAGAO NO ENSINO SUPERIOR

A historia da qualidade nas organizag¢des evoluiu significativamente desde a
industrializagdo até os dias atuais. Inicialmente, na década de 1920, a qualidade
focava na inspecao de produtos, destacando defeitos na produgao, conhecida como
a Era da Inspecao, legitimada por Frederick Winslow Taylor. Nesse periodo, Walter A.
Shewhart desenvolveu o controle estatistico dos processos (Corréa; Corréa, 2011).
Na Era da Qualidade Total, Armand Feigenbaum (1951, apud Corréa; Corréa, 2011)
afirmou que o Controle da Qualidade Total comeca e termina na satisfagao do cliente,
integrando toda a organizacdo para garantir qualidade em todas as etapas do
processo. Esse sistema exige documentacgao, padronizagao e auditorias para verificar

conformidade.

Revista Percurso Unicuritiba

Vol.3, n.48 | julho - setembro 2024.
Esta obra esta licenciado com uma Licenca Creative Commons Atribuicdo-NdoComercial 4.0 Internacional



http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Submetido em: 02/09/2024
Aprovado em: 10/12/2024

/ | \\ Avaliagéo: Double Blind Reviewe-
& ISSN: 2316-7521]

Na década de 1970, as empresas passaram a incluir os fornecedores no

processo de Controle Total da Qualidade, assegurando que as matérias-primas
atendessem aos padrdes exigidos. Isso levou ao surgimento das auditorias de sistema
de qualidade, que verificam se os fornecedores podem cumprir os requisitos das
empresas compradoras. Nos anos 1980, a estagnagao econdémica no Brasil e em
alguns paises da América Latina trouxe novos desafios competitivos, exigindo
abordagens inovadoras para a gestdo da qualidade. No século XXI, as empresas
intensificaram a busca pela qualidade, focando no cliente e adotando uma perspectiva
sistémica e estratégica. Para Paladini (2012), a qualidade é uma cultura
organizacional que envolve pessoas e mudangas comportamentais, com uma relagao
abrangente com o mercado e o consumo. Silva e Silva (2017) destacam que a gestao
da qualidade deve ser uma responsabilidade distribuida em todos os niveis
hierarquicos, tratando-a como fator estratégico para atender as necessidades dos
clientes.

A Associagcédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), por meio da ISO
9001:2015, recomenda que as organizagdes foquem no cliente, superando suas
expectativas. A norma estabelece a necessidade de uma abordagem por processos,
que devem ser continuamente melhorados (ABNT, 2015). As abordagens da gestao
por processos, surgidas no ambiente industrial, destacam-se pela quantificacdo e
monitoramento dos processos. Conforme Gongalves (2000), Porter (1991) e Sordi
(2008), a gestao por processos visa a satisfagdo dos clientes, abordando atividades
coordenadas de forma légica para atender necessidades especificas. Essa visao
sistémica e interdependente das partes é fundamental para a competitividade das
organizagodes. Sordi (2008) corrobora a definicdo da ABNT, ressaltando a importancia
de focar no cliente e otimizar a padronizagao e a organizagdo. A qualidade tornou-se
um diferencial estratégico, incorporando-se a cultura organizacional e impulsionando
o crescimento sustentavel das empresas.

Desta forma, percebe-se que a evolugdo da qualidade passou da inspecao de
produtos para a énfase nas pessoas e processos, buscando oferecer o melhor valor
ao cliente. A jornada pela qualidade é continua, adaptando-se aos novos tempos para
promover o aprendizado e o crescimento das empresas. Para as Instituicbes de

Ensino Superior, como organiza¢des de prestagao de servigos, é essencial aprofundar
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o estudo da qualidade, destacando suas particularidades e garantindo exceléncia no

atendimento as necessidades dos alunos e do mercado.

A busca pela qualidade iniciou-se na industria, avangando para o setor de
servigos com o crescimento do mercado e a introdugdo de novas tecnologias. A
interacao entre produtos e servigos tornou-se mais complexa, com mudangas no
consumo e na oferta. Além de servigos complementares a produgao de bens, outros
fatores, como a presenca de prestadores internacionais e a emergéncia de novos
servigos, contribuiram para o crescimento do setor no Brasil, especialmente durante
a pandemia. O setor de servigos € crucial para a economia mundial, representando a
maior parcela do PIB e gerando empregos e renda. No Brasil, corresponde a 70% do
PIB nacional (IBGE, 2021) e, no terceiro trimestre de 2022, foi o principal
impulsionador da economia pds-pandemia.

As configuragdes de gestao de produtos e servicos mudaram, especialmente
na participagao do cliente. Alguns servigcos nao requerem a presenga do cliente,
enquanto outros variam em grau de contato. Organizagbes buscam reestruturar
processos, interagindo em diversos ambientes organizacionais para adicionar valor
aos clientes e maximizar negécios. Las Casas (2015) define valor como aspectos
fundamentais valorizados pelos consumidores, abrangendo todas as atividades na
criacao de valor. Atender e satisfazer clientes requer monitoramento dinadmico, pois
cada consumidor tem necessidades diferentes. Zeithaml (1988) descreve o valor
percebido como a avaliagdo global do produto/servigo, balanceando o recebido com
o dado em troca. Eberle (2014) destacou que o valor percebido influencia
positivamente a reputacdo do provedor de servigos, afetando confianca, custos de
troca e retencao de clientes.

Corréa e Corréa (2011) e Palladini (2012) consideram servigos como atos
intangiveis, avaliados pela percepc¢ao do usuario. A qualidade do servigo € critica para
a sobrevivéncia das organizagdes, sendo igual ao servigo percebido menos o servigo
esperado. Corréa e Caon (2002) e Las Casas (2015) afirmam que uma gestao de
qualidade eficaz gera valor étimo para o cliente, garantindo satisfagdo e retengao.
Clientes bem atendidos promovem servigos, influenciando novos clientes e
aumentando a lucratividade. A gestdo da qualidade também reduz custos ao eliminar
retrabalhos. A qualidade dos servicos depende do equilibrio entre expectativas e

percepcoes dos clientes.
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Corréa e Caon (2002) listam aspectos relevantes para avaliagdo do

desempenho em servigos, como acesso, velocidade, consisténcia, competéncia,
atendimento, flexibilidade, segurancga, custo, integridade, comunicagao, limpeza,
conforto, e qualidade dos bens. Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) desenvolveram
a metodologia SERVQUAL, que mede a qualidade de servicos identificando lacunas
entre expectativa e percepgao. Eles identificaram dimensdes gerais de qualidade,
como tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranga e empatia, sendo a
confiabilidade a mais importante.

Organizagdes precisam de monitoramento continuo da percepgao do cliente
para adaptar-se e atender expectativas. Isso é essencial para a gestao da qualidade
em servigos nas IES, visando proporcionar experiéncias satisfatérias e exceléncia na
entrega de valor. Em conclusdo, a evolugdo do setor de servigcos destaca a
necessidade de novos modelos de gestao focados na satisfacao do cliente. A gestao
da qualidade em servigos € critica para o sucesso e sobrevivéncia das organizagoes,
integrando processos, tecnologia, cultura e estratégia para agregar valor. As IES,
como prestadoras de servicos educacionais, devem equilibrar suas dimensdes para
alcancar a exceléncia na entrega de valor.

As Instituicbes de Ensino Superior (IES) enfrentam desafios unicos ao
oferecer servigos de qualidade, considerando as diversas expectativas dos estudantes
e gerenciando atividades sociais e lucrativas que englobam pesquisa, ensino e
extenséo. Ferreira, Corréa e Rissi (2019) afirmam que a gestao de processos em IES
ajusta suas acgbes aos objetivos institucionais, abrangendo diversos processos
complexos. Capra (1996) complementa essa visdo com a perspectiva de sistemas
abertos, onde as partes interagem em um contexto maior, incluindo ambiente externo,
concorrentes e sociedade.

O Guia para BPM Corpo Comum de Conhecimento (BPM CBOK®) define
processo de negocio como um trabalho que entrega valor aos clientes ou apoia outros
processos, sendo interfuncional e interorganizacional (ABPMP, 2013). A gestdo por
processos alinha estrategicamente os processos administrativos e académicos,
promovendo uma cultura de busca pela qualidade. Castro e Ladeira (2009) analisaram
a gestao de cursos de Educacéo a Distancia (EAD) e constataram a adogéo incipiente
de modelos de gestédo por processos, influenciados por estratégias organizacionais,

capacitagao docente e estrutura tecnoldgica. Smith e Fingar (2003) destacam que a
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organizagdo deve desenvolver uma visao por processos, envolvendo estratégias,

objetivos, cultura, estruturas, politicas, métodos e tecnologias para analisar,
implementar, gerenciar e transformar seus processos.

Para Porter (1991), a cadeia de valor integra processos primarios, como
logistica e produgao, e processos de suporte, como recursos humanos e tecnologia,
com o objetivo de agregar valor ao cliente. Cheng e Tam (1997 apud Marinho; Poffo,
2016) argumentam que a qualidade da educacgédo deve ser avaliada por multiplos
indicadores, considerando uma abordagem abrangente e continua. Ao cultivar uma
cultura de exceléncia e valorizar a satisfagao dos estudantes, as IES compreendem a
abrangéncia dos processos envolvidos e a necessidade de interagdes internas e
externas. A competéncia em gerir essas interrelagdes resulta em vantagem
competitiva, essencial para o sucesso das |IES. Entender as expectativas dos
estudantes e atender suas necessidades é fundamental para formar uma percepgao
positiva da qualidade dos servigos educacionais.

Lopes, Leite e Leite (2007) identificaram trés fatores que mais influenciam a
percepcao da qualidade pelos estudantes: o valor atribuido ao curso, a percepgao do
valor da mensalidade e a disponibilidade de professores e funcionarios para resolver
problemas. Os resultados mostraram que fatores econbmicos e a atitude dos
membros da instituicdo influenciam significativamente a qualidade percebida. Las
Casas (2015) aponta que identificar hiatos entre a expectativa dos consumidores e a
percepcao da administracdo é crucial. Esses hiatos incluem discrepancias entre a
expectativa dos clientes e a percepcdao da administracdo, a especificacdo da
qualidade do servico e a prestagao real do servigo. Tais divergéncias podem limitar as
expectativas dos estudantes e gerar discordancia na prestagao de servigos.

Para IES privadas, a qualidade € um cenario complexo, pois devem cumprir
indicadores impostos pelo Estado, que muitas vezes nao refletem suas necessidades
reais. A auséncia de um modelo especifico de avaliacdo de qualidade, além dos
utilizados na industria, dificulta a tomada de decisdo tanto para as instituicdes quanto
para os estudantes, que avaliam o processo apenas durante o uso do servigo. A
qualidade de um servico esta nas diferencas entre expectativas e percepcdes durante
a prestagao do servigo. Las Casas (2015) destaca dois componentes importantes: a
qualidade real, que envolve o conhecimento e preparo do profissional, e a qualidade

de percepcao, percebida pelo cliente no ato do servigo.
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Feigenbaum (1991) afirma que a qualidade deve envolver toda a organizagao.

Ele define a qualidade pelas perdas que o produto impbe a sociedade e destaca a
necessidade de lideranga, tecnologia moderna e compromisso organizacional para a
qualidade total. Corréa e Caon (2002) propdem indicadores de qualidade para avaliar
o desempenho dos servigos: Acesso, Velocidade, Consisténcia, Competéncia,
Atendimento, Flexibilidade, Seguranga, Custo, Integridade, Comunicagao, Limpeza,
Conforto, Qualidade dos Bens e Estética. Os conceitos de qualidade de Feigenbaum
(1991) e Las Casas (2015), aliados aos indicadores de Corréa e Caon (2002),
fornecem uma base tedrica sdélida para entender a qualidade percebida pelos
estudantes e aprimorar os servigos e processos das IES, promovendo uma

experiéncia académica de exceléncia alinhada as diretrizes do Estado.

3 REGULAGAO DA QUALIDADE NA EDUCAGAO SUPERIOR: PARAMETROS E
DESAFIOS

A qualidade na educacdo é crucial para a sociedade, e sua avaliagao e
garantia sdo importantes para as instituicdes de Ensino Superior e o Estado. O
Ministério de Educacdo e Cultura (MEC) desempenha um papel fundamental na
regulamentacao dos servigos educacionais no Brasil. A Lei de Diretrizes e Bases da
Educacao (LDB), promulgada em 1996, define as diretrizes do sistema educacional
publico e privado do Brasil, abrangendo todos os niveis de ensino. A LDB determina
que a educacao superior deve estimular a criagcdo cultural, formar diplomados,
incentivar a pesquisa, promover a divulgacdo do conhecimento e a extensao
universitaria, entre outros objetivos (Brasil, 1996).

A Constituicdo Federal de 1988 garante autonomia as universidades e a
indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao (Brasil, 1988). A Lei n® 9.394/96
também orienta as avaliagdes das instituicdes e o reconhecimento dos cursos. O
Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagao Superior (Sinaes), instituido pela Lei n°
10.861/2004, avalia a qualidade dos cursos de graduacao e instituicdbes de educacao
superior, considerando diversas dimensoes institucionais (Brasil, 2004). O Decreto n°
9.235, de 2017, regula as atividades da Comissao Nacional de Avaliagdo da Educacao
Superior (CONAES) e do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas (INEP),
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responsavel por operacionalizar avaliagdes como o Enem e o Enade, realizar o Censo

da Educacgao Superior, entre outras atividades (Brasil, 2017).

A Avaliacao Institucional é realizada pelo MEC por meio do INEP e consiste
em duas modalidades: autoavaliagcdo e avaliagdo externa. A autoavaliacido é
coordenada pela Comissao Permanente de Avaliacdo (CPA) de cada instituicao,
enquanto a avaliagdo externa é realizada por comissdes designadas pelo INEP,
baseando-se em trés dimensdes: Organizagédo Didatico-Pedagdgica, Corpo Docente
e Tutorial, e Infraestrutura. J& o Enade avalia o desempenho dos estudantes de
graduacao, e seus resultados influenciam o Conceito Preliminar de Curso (CPC) e o
indice Geral de Cursos (IGC), que avaliam cursos e instituicdes, respectivamente,
considerando o desempenho dos estudantes, o perfil do corpo docente e a percepgao
discente sobre as condi¢cdes do processo formativo.

A Secretaria de Regulacao da Educagcao Superior (SERES) é responsavel
pela formulagdo de politicas para a regulagao e supervisdo das IES, autorizando,
reconhecendo e renovando o reconhecimento de cursos e supervisionando
instituicbes para garantir a qualidade da oferta educacional (Brasil, 2012). O
Instrumento de Avaliacdo de Cursos de Graduacao (IACG) descreve os parametros
para a avaliagcado in loco de cursos de graduacdo. As variaveis que compdem o0s
indices de qualidade incluem desempenhos académicos, infraestrutura, titulagado do
corpo docente e condi¢gdo sociocultural dos alunos. Verhine (2015) afirma que a
articulagdo entre avaliacdo e regulagdo € imprescindivel, pois as informacdes
avaliativas fundamentam decisdes regulatérias, promovendo a expansao e qualidade
conforme interesses sociais.

A avaliagdo funciona como uma ferramenta de controle e medida de
autoavaliacdo para as IES, auxiliando no desenvolvimento de normas e politicas
publicas de educacgao superior. Estudos indicam que a regulagao governamental pode
inibir processos gerenciais naturais, impondo um controle legal necessario para a
implementagao de melhorias (Silva Junior; Muniz, 2004; Verhine, 2015). Os aspectos
diversos que influenciam a qualidade percebida dos servicos prestados pelas IES
incluem fatores econdémicos, geograficos, culturais, regionais, ideoldgicos e sociais. A
interacao entre indicadores de qualidade e regulagdo do Estado € essencial para
desenvolver acdes que atendam as demandas da sociedade e das instituicbes

educacionais.
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A comparacéao entre indicadores propostos por Corréa e Caon (2002) e os

indicadores da regulagao do INEP (2017) revela que alguns indicadores sugeridos por
Corréa e Caon nao sao contemplados pelo MEC. Esses incluem flexibilidade, acesso,
velocidade, custo, integridade, limpeza, conforto e estética. Esses indicadores seré&o
analisados posteriormente com os dados qualitativos obtidos na pesquisa. A qualidade
percebida na educagao superior é fundamental para a sociedade e o desenvolvimento
do pais. A regulacao estatal, aliada ao comprometimento das instituicdes, assegura a
formacdo de profissionais competentes, preparados para enfrentar desafios e
contribuir para o avanco do conhecimento, ciéncia e tecnologia. E esperado que a
regulacéo continue evoluindo para atender as novas demandas sociais e tecnoldgicas,

garantindo um futuro promissor para o ensino no Brasil.

4 A DISSONANCIA COGNITIVA NA QUALIDADE EDUCACIONAL:
PERSPECTIVAS E IMPACTOS

Ateoria, estudada por Leon Festinger, destaca as consequéncias psicolégicas
de expectativas ndao confirmadas (Festinger, 1975). Para Festinger, dissonancia
ocorre quando opinides, crengas e conhecimentos ndo se encaixam, gerando um
sentimento de remorso e mudancas comportamentais e de crencgas. A dissonancia
cognitiva envolve cogni¢des relacionadas ao meio ambiente, a simesmo ou ao proprio
comportamento, gerando incoeréncias. Quando elementos cognitivos sao
inconsistentes ou diferentes da realidade, ocorre a dissonancia, influenciando a
percepcgao, atitudes e comportamentos do individuo (idem). Essa teoria sugere que,
quando confrontados com cogni¢cdes conflitantes, os individuos buscam reduzir a
dissonancia por meio de varias estratégias, como substituir crengas, adquirir novas
informacdes ou ignorar cogni¢des dissonantes.

Pesquisadores aplicaram a teoria em diversos campos. Ritter (2016) explorou
a dissonéancia cognitiva no direito processual penal brasileiro, enquanto Cerbaro,
Pereira e Amarante (2021) investigaram o comprometimento organizacional, a
intencdo de abandono e a dissonancia cognitiva no ambiente de trabalho. No

marketing, Mangini e Santos (2022) analisaram a dissonancia cognitiva em servigos
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de internet e TV por assinatura, identificando que desconforto, comunicagdo e

confianca influenciam a dissonancia, afetando a satisfagao e lealdade do consumidor.

Compreender a dissonancia cognitiva permite analisar como os individuos
lidam com incompatibilidades entre suas conviccbes e acdes, além de explorar
estratégias para reduzir esse desconforto. No contexto da qualidade percebida, a
teoria ajuda a entender como estudantes lidam com conflitos entre suas convicgdes e
a qualidade regulatéria. Explorar essas estratégias pode fornecer uma compreenséo
mais profunda do comportamento humano e contribuir para o aprimoramento de
diversas areas do conhecimento. Assim, a Teoria da Dissonancia Cognitiva é relevante
para entender a percepgao dos estudantes quanto a qualidade percebida em
comparagao a qualidade regulatéria, ajudando a minimizar o desconforto e restaurar
o equilibrio em suas atitudes e crengas.

Este estudo aborda como a dissonancia cognitiva e a qualidade percebida em
servigos interferem no contexto dos servigcos prestados, utilizando a teoria da
dissonancia cognitiva. O objetivo € entender os fatores que influenciam a percepgéo
dos estudantes sobre a qualidade dos servigos educacionais e as estratégias para
reduzir a dissonancia cognitiva e aumentar a satisfacdo dos estudantes.

Quando consumidores interagem com um servigo, suas expectativas e
crengas prévias podem nao corresponder a experiéncia real, gerando dissonancia
cognitiva, desconforto e insatisfagédo, e influenciando a percepgéo da qualidade do
servigo (Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014). As expectativas dos clientes séo
formadas por fatores como necessidades, desejos, experiéncias passadas,
comunicagao boca a boca e propaganda (Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014). Estes
fatores afetam diretamente a satisfagao do cliente, comparando suas expectativas
com a percepcao do servigo recebido.

O processo de prestagcdo de servigos envolve multiplos contatos, com
pessoas, maquinas, internet e instalagdes, determinando os “momentos da verdade”
(Normann, 1993). Jan Carlson, CEO da SAS, enfatizou que esses momentos séo
cruciais para a percepgao e satisfagdo do cliente (Corréa; Caon, 2002). A satisfagao
do cliente resulta da comparagdo entre expectativas e percepgcdes do servigco
prestado. Merlo e Ceribeli (2014) destacam que a percepgao humana também se
relaciona com beneficios utilitaristas e emocionais. A percepgéo se forma ao longo do

servigo prestado, e a qualidade é atender as necessidades, desejos e expectativas
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dos clientes. A qualidade percebida em servigos € uma avaliagdo coordenada da

percepcao do cliente, abrangendo dimensdes do servigo.
Zeithaml et al. (1985 apud Corréa; Caon, 2002) desenvolveram o modelo dos
“5 gaps” para analisar falhas na qualidade em servigos, considerando expectativas e
percepgoes:
1. Falha na comparagao expectativa do consumidor x percepgao gerencial. 2.
Falha na comparagao percepgao gerencial x especificagdo da qualidade do
servico. 3. Falha na comparacao especificagdo do servigo x prestacdo do
servico. 4. Falha na comparacgao prestagao do servigo x comunicagao interna

e externa com o cliente. 5. Falha na comparacao expectativa do cliente x
percepgao do cliente.

Para Corréa e Caon (2002), a avaliagao do cliente sobre o servigo recebido &
subjetiva e pode diferir da qualidade intrinseca do servigo. A medida da satisfagéo do
cliente envolve estudos de mercado para identificar pontos de insatisfagcdo e
satisfacdo. Ou seja, a qualidade percebida em servigos depende da harmonia entre
expectativas e entrega efetiva. Ao alinhar expectativas, gerenciar comunicagdes
claramente e garantir consisténcia entre o prometido e o entregue, as organizagdes
podem fortalecer a fidelidade e a confiangca dos consumidores. A dissonancia cognitiva
€ critica na analise da qualidade percebida em servicgos, influenciando diretamente a
satisfacdo do cliente e a responsabilidade das empresas no mercado competitivo
atual.

Marinho e Poffo (2016) analisaram a percep¢éo da qualidade em uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES) através de dados qualiquantitativos, utilizando o
modelo HEJPERF adaptado e entrevistas. Concluiram que a avaliacdo pelos
indicadores do MEC foi inferior a percepc¢ado dos sujeitos pesquisados. Santos e
Martins (2020) investigaram a variagao entre expectativa e percepgao da qualidade
em uma universidade publica, usando a ferramenta SERVQUAL. Identificaram
diferencas significativas entre a expectativa dos académicos ao iniciar o curso e a
qualidade percebida apés um ano, com destaque para a dimensao de Confiabilidade.

Lourenco e Knop (2011) utilizaram o SERVQUAL para avaliar a qualidade
percebida por discentes de Administragao, confirmando que a postura e qualificagao
dos docentes influenciam as percepgdes e expectativas. Um instrumento de avaliacéao
da qualidade deve ser adaptado as variaveis de cada organizagao, especialmente no

ensino superior, onde as IES focam nos aspectos académicos e nas exigéncias
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regulatorias dos érgaos governamentais. Lopes, Leite e Leite (2007) identificaram trés

fatores que influenciam a percepg¢ao da qualidade: o valor atribuido ao curso, a
percepcao do valor da mensalidade e a disponibilidade de professores e funcionarios
para resolver problemas. Concluiram que a qualidade percebida é influenciada por
fatores econémicos e pela atitude dos membros da instituicao.

Bressan, Bassok, Becker (2015) validaram uma escala para mensurar a
qualidade percebida por alunos de graduagao, usando analise fatorial exploratéria e
confirmatoria, mostrando a confiabilidade da escala para uso gerencial nas IES.
Pacheco, Mesquita e Dias (2015) aplicaram a Analise Fatorial Exploratoria (AFE) para
identificar a estrutura de agrupamento dos dados, concluindo que a qualidade
percebida pelos estudantes € um construto multidimensional avaliado por fatores
como corpo docente, apoio académico, servicos administrativos, atencdo aos
estudantes, infraestrutura, biblioteca, qualidade de ensino, acesso a tecnologia e setor
de reprografia.

Como pode-se depreender, a dissonancia cognitiva surge como uma questao
relevante no ensino superior, afetando a percepc¢ao dos estudantes sobre a qualidade
dos servicos. Compreender esse fendbmeno pode ajudar as instituigdes a melhorarem
seus servigos e garantir a satisfagdo dos alunos, promovendo uma experiéncia
educacional positiva. O aprofundamento dos estudos nessa area é fundamental para
fornecer beneficios que conduzam a praticas mais efetivas, promovendo uma

experiéncia educacional positiva e enriquecedora para estudantes e instituigdes.

5 METODOLOGIA DA PESQUISA: ESTRATEGIA PARA AVALIAGAO DA
DISSONANCIA COGNITIVA

Sob a visdo da Teoria da Dissonancia Cognitiva de Festinger (1956) e
considerando os critérios de qualidade propostos pela regulacdo do Estado, esta
pesquisa avaliou o nivel de dissonancia entre a regulagdo estatal e os estudantes
quanto aos critérios de qualidade. O modelo de pesquisa buscou capturar como os
critérios de qualidade propostos pela regulagao sdo percebidos pelos estudantes do
curso de Administragdo em uma instituicdo privada. As dimensdes e indicadores do
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modelo baseiam-se no instrumento de Renovagao de Reconhecimento do INEP para

o curso de Administragao presencial.

Foram determinadas as variaveis a serem mensuradas nos indicadores da
Dimensao 1 — Organizagao didatica pedagogica (30%), Dimens&o 2 — Corpo docente
e Tutorial (40%) e Dimenséo 3 — Infraestrutura (30%). Também foram analisados os
indicadores de qualidade de servigos propostos por Correa e Caon (2002), que
incluem: Acesso, Velocidade, Consisténcia, Competéncia, Atendimento, Flexibilidade,
Seguranga, Custo, Integridade, Confiangca, Comunicagdo, Limpeza, Conforto,
Qualidade dos bens e Estética.

A pesquisa focou no curso de Administracdo, devido a sua relevancia
académica e alinhamento com a divisdo EPQ — Ensino e Pesquisa em Administragao
do ANPAD. O estudo abrange o ano de 2023, um periodo pdés-pandemia que
influenciou a percepcgéo dos estudantes sobre a qualidade dos cursos de educagao
superior, especialmente com a transi¢ao de presencial para a distancia. A pesquisa foi
aplicada a estudantes do 1° ao 8° semestre de uma instituicdo privada em Salvador,
BA.

Inicialmente, foi realizado um levantamento bibliografico preliminar,
considerado um estudo exploratério, conforme descrito por Gil (2002). O objetivo
principal foi aprimorar ideias ou descobrir intuicbes. Assim, foram determinados os
conceitos-chave que norteiam este estudo e a pesquisa de campo. Os autores citados
foram escolhidos por destacarem em suas pesquisas uma visdo holistica da
qualidade, incluindo a visdo da organizagao e a expectativa dos clientes. Essa énfase
na satisfacdo do cliente é crucial para as IES, pois a qualidade percebida pelos
estudantes impacta significativamente sua experiéncia académica.

A Teoria da Dissonancia Cognitiva foi identificada para demarcar a percepg¢ao
dos estudantes quanto aos critérios de qualidade regulatéria. Uma pesquisa
documental foi realizada para identificar dados relevantes nos relatérios e indicadores
de avaliacdo do INEP. O método quantitativo, conforme Gil (2002), utiliza a
quantificacdo na coleta e tratamento de informacgdes através de técnicas estatisticas.
A pesquisa documental buscou informagdes em documentos que nao receberam
tratamento cientifico, coletando dados de sites de instituicdes publicas como MEC e

INEP. Isso ajudou a compreender as leis, decretos, normas e regulamentos do
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processo avaliativo e regulatério do Estado, contribuindo para a formulagdo do

instrumento de pesquisa.

Além dos dados bibliograficos e documentais, a pesquisa utilizou observagao
para registrar evidéncias de dissonancia cognitiva. O método de observagéo, segundo
Gil (2002), é usado para coletar aspectos da realidade em pesquisa de campo. Para
melhorar a analise, foi realizada uma entrevista semiestruturada com os estudantes,
complementando o estudo com esclarecimentos adicionais. A analise de conteudo das
entrevistas utilizou o método de Bardin (2011), verificando e comparando as
informacdes dos estudantes através de analises vertical, horizontal e diagonal.

A estratégia do estudo combinou métodos quantitativos e qualitativos.
Creswell e Creswell (2021) e Mattar e Ramos (2021) descrevem o método misto como
integrando dados quantitativos e qualitativos, usando desenhos distintos para refletir
pressupostos filosoéficos e estruturas tedricas. O método misto sequencial explanatorio
foi utilizado, onde a pesquisa quantitativa é realizada primeiro, seguida pela qualitativa
para explicar os resultados em mais detalhes.

O instrumento de pesquisa foi estruturado com base nos dados do MEC e
indicadores de qualidade de servigos da literatura, visando coletar a percepcéo dos
estudantes sobre os indicadores regulatérios. O instrumento "Percepg¢do dos
Indicadores de Qualidade pelos Estudantes" (PIQE) abrange trés dimensodes:
Organizagao Didatico-Pedagodgica (30%), Corpo Docente e Tutorial (40%) e
Infraestrutura (30%). Para a pesquisa, foram considerados 32 indicadores: 15 para
Organizagao Didatico-Pedagogica, 8 para Corpo Docente e Tutorial e 9 para
Infraestrutura. Também foram incluidos indicadores de qualidade de servigos de
Correa e Caon (2002), como acesso, velocidade, consisténcia, competéncia,
atendimento, flexibilidade, seguranga, custo, integridade, confianga, comunicagao,
limpeza, conforto, qualidade dos bens e estética.

Os estudantes avaliaram os indicadores distribuindo 100 pontos entre eles,
conforme sua percepc¢ao sobre os critérios de qualidade. A pesquisa foi aplicada a 116
alunos em trés momentos distintos: explicagdo do objetivo da pesquisa, leitura
detalhada do instrumento e garantia de sigilo. Para analise dos dados quantitativos,
utilizou-se a média aritmética simples em todos os indicadores, destacando pontos
divergentes da média. A percepgao de alta divergéncia em um indicador gerou

entrevistas com trés estudantes selecionados: um com baixa dissonancia cognitiva,
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um com alta dissonancia e um representando a média do grupo. As entrevistas

seguiram o método de Bardin (2011) com analises vertical, horizontal e diagonal.

As observagbes capturadas durante a aplicagdao do PIQE e as entrevistas
foram registradas no "Formulario para Observac¢ao" (FO), segmentado com base nos
dados do MEC e indicadores selecionados da literatura. As entrevistas, com duragao
média de 60 minutos, foram registradas e apresentadas aos estudantes para
verificagdo. Comparou-se o0s pesos atribuidos pelos estudantes com suas

declaragdes, contribuindo para uma analise aprofundada do estudo.

6 PERCEPGAO DOS ESTUDANTES E DISSONANCIA COGNITIVA: ANALISE DOS
RESULTADOS

Esta secdo analisa dados quantitativos e qualitativos de uma pesquisa
realizada em 2023, em uma Instituicao de Ensino Superior privada em Salvador — Ba.
O objetivo foi verificar a percepg¢ao dos estudantes quanto a regulacado do Estado e a
dissonancia percebida na qualidade educacional. A Teoria da Dissonéancia Cognitiva
de Festinger (1975) fundamenta a identificagdo do fenébmeno, relacionando cogni¢des
ambientais, comportamentais e autopercepgdes.

A pesquisa avaliou a percepgao dos estudantes sobre os indicadores de
qualidade propostos pela regulagdo do Estado, determinando as divergéncias e
dissonancias em relacdo as ponderagdes dos estudantes. Os indicadores foram
divididos em trés dimensdes: Organizacao Didatico-Pedagdgica, Corpo Docente e
Tutorial, e Infraestrutura. A média aritmética das respostas foi calculada para cada
dimensao e comparada com os indicadores da regulagao.

A Dimensdo 1 - Organizagao Didatico-Pedagodgica - apresentou uma
dissonancia positiva de 7,3%, sugerindo que os estudantes valorizam essa dimensao
mais do que a regulacao propde. A média dos indicadores foi de 6,73 contra 6,67 da
regulacdo, indicando equilibrio nas ponderagdes dos estudantes. Trés indicadores
apresentaram dissonéancia positiva: Objetivos do curso (1,08), Estrutura curricular
(1,05), e Material didatico (1,56). Trés apresentaram dissonancia negativa: Atividades
complementares (-0,86), Trabalhos de Conclusao de Curso (-0,81), e Gestao do curso
(-1,13).
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A Dimensao 2 - Corpo Docente e Tutorial - teve uma dissonancia negativa de

-1,31%, indicando que os estudantes consideram essa dimensdo menos importante.
A média dos estudantes foi 11,19 contra 12,50 da regulagao. Indicadores com maior
dissonancia negativa incluiram Nucleo Docente Estruturante (-2,44), Regime de
trabalho do coordenador de curso (-2,99), e Atuagao do colegiado de curso (-1,97).

A Dimensao 3 - Infraestrutura - também apresentou dissonancia negativa de -
0,34%. A média dos estudantes foi 10,80 contra 11,11 da regulacao. Indicadores mais
dissonantes incluiram Salas de aula (3,27), Acesso dos alunos a equipamentos de
informatica (1,15), e Bibliografia basica por Unidade Curricular (0,02). Indicadores com
dissonancia negativa incluiram Sala coletiva de professores (-1,71) e Espago de
trabalho para docentes em tempo integral (-1,47).

A analise quantitativa geral mostrou uma dissonancia média de -0,53 entre as
trés dimensoes, indicando uma percepg¢ao dos estudantes ligeiramente divergente dos
critérios de qualidade propostos pela regulagdo do Estado. Fatores, situagbes e
ponderagcbes dos estudantes foram coletados e comparados em entrevistas
realizadas, complementando os resultados quantitativos e justificando a dissonancia
em relagao aos indicadores da regulagao do Estado.

O estudante Negativamente Dissonante do 1° semestre apresentou-se abaixo
da média nas ponderagdes dos indicadores da regulacao. Ele distribuiu os pesos de
maneira uniforme e mostrou desinteresse durante a entrevista, destacando a
complexidade e o excesso de informagdes no instrumento de coleta. Esse
desinteresse e desconhecimento dos indicadores refletem a falta de
comprometimento com a regulagao e com sua educacgao.

O estudante Positivamente Dissonante do 4° semestre, identificado com alta
dissonancia cognitiva, atribuiu pesos com base na sua satisfagdo com a instituigcéo,
ignorando os indicadores do MEC. Ele considerou os indicadores importantes, mas
comparou-0s com sua percepcao do servigo prestado. Destacou indicadores como
Objetivo do curso, Material Didatico, Metodologia, Nucleo Docente Estruturante
(NDE), Corpo docente, Salas de aula, Acesso a equipamentos de informatica e
Bibliografia basica. Ele relatou desacordo com a metodologia da instituicao, sistema
de pagamentos e resolucado de questdes administrativas, gerando insatisfacao e alta

dissonancia.
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O estudante Consonante do 1° semestre apresentou-se préximo da média do

grupo pesquisado. Ele considerou importantes os indicadores: Numero de vagas,
NDE, Corpo docente, Experiéncia do docente, Salas de aula, Acesso a equipamentos
de informatica e Bibliografia basica. Embora tivesse dificuldade em entender os
indicadores, ele estava satisfeito com o servigo prestado pela instituicao, resultando
em consonancia nas suas respostas.

Como expressao do Sujeito Coletivo, os estudantes relataram dificuldades na
compreensao do objetivo da pesquisa, quantidade de indicadores e nomenclaturas
utilizadas pela regulagao, especialmente na Dimensao 1 — Organizagao Didatico-
Pedagdgica. Essa falta de compreensao gerou desmotivagao, falta de concentracéo
e comprometimento na atribuicdo de pesos aos indicadores.

A analise qualitativa destas entrevistas revelou que o desconhecimento dos
estudantes sobre os indicadores da regulagdo e a complexidade do instrumento de
pesquisa influenciaram suas respostas. A dissonancia cognitiva entre os indicadores
propostos pela regulacédo e a percepgado dos estudantes pode gerar divergéncias
significativas. Para Festinger (1975), dissonancia ocorre quando cognigdes s&o
incompativeis. Este estudo confirma a necessidade de envolver os estudantes e a
gestao da instituicdo em agdes que atendam as questdes regulatérias e institucionais,
promovendo uma experiéncia educacional positiva.

Conforme Silva Junior e Muniz (2004), a regulagéo governamental pode inibir
processos gerenciais nas |IES privadas. Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014)
destacam que as expectativas dos clientes sdo formadas por necessidades,
experiéncias passadas e comunicagao da instituicdo. Portanto, é essencial considerar
se os indicadores da regulagao refletem as expectativas dos estudantes. A pesquisa
demonstrou a importancia de avaliar cada indicador separadamente para identificar
necessidades e descordos, que configuram a dissonancia nas trés dimensdes
analisadas. A dissonancia cognitiva entre os indicadores propostos pela regulagao e
a percepgao dos estudantes revela divergéncias que afetam a qualidade percebida.
Instituicdes de ensino devem reconhecer e mitigar essas dissonancias para melhorar

a satisfacao dos estudantes e alinhar suas praticas com as expectativas académicas.

Revista Percurso Unicuritiba

Vol.3, n.48 | julho - setembro 2024.
Esta obra esta licenciado com uma Licenca Creative Commons Atribuicdo-NdoComercial 4.0 Internacional



http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Submetido em: 02/09/2024
| Aprovado em: 10/12/2024
/ - Avaliacdo: Double Blind Reviewe-

N
& ISSN: 2316-7521

7 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES PARA A GESTAO DA QUALIDADE NO
ENSINO SUPERIOR

O principal objetivo deste estudo foi analisar o nivel de dissonancia cognitiva
dos estudantes em relagao aos indicadores de qualidade regulamentados, focando na
percepcao de insatisfacdo dos alunos com os processos avaliativos académicos e
administrativos. A investigacdo buscou entender como os indicadores de qualidade
sdo percebidos pelos alunos das Instituicbes de Ensino Superior (IES), conforme
estabelecido pela regulacdo. Para embasar teoricamente a pesquisa, recorreu-se a
literatura existente, destacando contribui¢cées de Feigenbaum (1991) e Corréa e Caon
(2002) que tratam da qualidade em servicos. A Teoria da Dissonancia Cognitiva, de
Leon Festinger (1956), foi revisada para entender melhor a percepgéao dos estudantes
em relagao aos indicadores de qualidade estabelecidos pela regulagdo do Estado.

A metodologia incluiu pesquisa documental no Instituto Nacional de Estudos
e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira — INEP (BRASIL, 2004), examinando leis,
decretos e normas para delinear os indicadores relevantes ao curso de Administragéo.
Foram coletados dados quantitativos e qualitativos para avaliar como esses critérios
sdo percebidos pelos estudantes de uma instituicdo privada. Os indicadores foram
divididos em trés dimensdes: Organizagdo Didatico-Pedagdgica (15 indicadores),
Corpo Docente e Tutorial (9 indicadores) e Infraestrutura (8 indicadores). A analise
identificou o nivel de dissonancia cognitiva entre os estudantes, categorizando-os em
baixa, média e alta dissonancia, e analisando os fatores que influenciam essas
percepcgoes.

Os resultados quantitativos mostraram uma dissonancia média considerada
baixa (-0,53), com variagcdes nas dimensdes analisadas. A Dimensao 1 apresentou
dissonancia positiva (0,06), enquanto as Dimensdes 2 e 3 apresentaram dissonancias
negativas (-1,31 e -0,34, respectivamente), indicando areas que requerem maior
entendimento e ajuste. Além disso, a analise qualitativa revelou que a falta de
conhecimento sobre os conteudos dos indicadores e a inadequacado na comunicagao
desses critérios contribuem para a dissonancia. Foi notado que os indicadores nem
sempre refletem as necessidades reais dos estudantes, especialmente nas areas de

suporte e apoio necessarias para uma experiéncia educacional satisfatoria.
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A partir dos dados coletados, sugeriu-se que as IES incorporem indicadores

de flexibilidade, velocidade e comunicacgéao efetiva, como apontado por Correia e Caon
(2002), para melhor atender as expectativas dos estudantes e melhorar a qualidade
percebida do servico educacional. A pesquisa destacou a importancia de alinhar as
expectativas dos estudantes com os servigos oferecidos, garantindo clareza na
comunicagao e consisténcia entre o prometido e o entregue. Em termos de gestao, as
IES precisam de monitoramento continuo, tanto dos indicadores quantitativos como
da percepcgao qualitativa dos estudantes. A regulacdo do Estado, por sua vez, deve
ser responsiva as mudangas nas necessidades educacionais e administrativas,
conforme discutido por Verhine (2015), que enfatizou a interacdo essencial entre
processos de avaliagao e regulagado para fundamentar decisdes regulatorias.

Esta pesquisa propde que as IES adotem uma viséo holistica, considerando
todos os processos académicos e de servigcos, para identificar areas de melhoria,
garantir a conformidade regulatéria e, consequentemente, melhorar a qualidade do
ensino. A implementagdo de uma autoavaliagédo continua pela Comissao Permanente
de Avaliagédo (CPA) pode ajudar a promover um ambiente académico mais satisfatorio
e alinhado com as expectativas dos estudantes. Por fim, este estudo respondeu a
questdo sobre o nivel de dissonancia cognitiva dos estudantes em relagdo aos
indicadores de qualidade regulatérios, marcando os fatores que contribuem para
aumentar ou diminuir essa dissonancia. A pesquisa abriu caminho para futuros
estudos sobre dissonancia cognitiva nas IES, incentivando reflexdes sobre a gestédo e

avancos na qualidade do ensino superior privado.
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