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Resumo

O presente artigo apresenta os resultados de pesquisa realizada com ex-alunos do Centro
Universitario UNIVATES que se transferiram para outras IESs. Teve como finalidade
identificar, para um grupo de itens, o grau de importancia atribuido e o desempenho da
Univates em relagdo as IESs nas quais os ex-alunos estudam atualmente. Os dados foram
coletados utilizando-se um questionario encaminhado aos alunos por meio de correio
eletronico. De posse dos dados, foi possivel desenvolver a matriz importancia x desempenho,
permitindo a andlise da situacdo do Centro Universitario UNIVATES, que mostrou um
desempenho superior ou igual ao de seus concorrentes para a maioria dos atributos
pesquisados. Analisados os dados, foram apresentadas sugestdes que devem ser avaliadas
pelos gestores da IES verificando sua viabilidade. Os dados poderdo ser melhor explorados
pela IES quando associados aos dados da Avaliacdo Institucional.
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1. Introducéo

Esta pesquisa foi realizada em continuidade a outra realizada durante o ano de 2007,
que avaliou a percep¢do dos alunos que chegavam a Univates alunos transferidos de outras
IESs. Passados quatro anos, resolveu-se ir ao encontro dos alunos que se afastaram. O Centro
Universitario UNIVATES tem ofertado aos jovens da regido do Vale do Taquari, bem como
aos de fora dela, a oportunidade de realizar a sua formacg&o sem ter de sair da regi&o.

Sendo uma instituicdo de direito privado sem fins lucrativos é preciso que o Centro
Universitario  UNIVATES faga uma gestdo responsdvel dos recursos oriundos das
mensalidades de seus alunos. Em sendo assim, esta pesquisa teve como finalidade identificar
possiveis motivos que levaram seus alunos a transferir-se para outras universidades, bem
como realizar um comparativo do desempenho da Univates frente a estas instituicoes.

Percebe-se que ainda existe um bom contingente de jovens com a ambicdo de ingressar
no Ensino Superior, porém grande percentual desse contingente ndo possui condicbes
necessarias, as mais diversas, de acessar a esse servico. No que diz respeito aos aspectos
financeiros, as IESs tém de disputar 0s poucos recursos que esses candidatos possuem com
uma série de outras demandas (aquisicdo de bens moveis e imoOveis) e ndo somente com
outras instituicGes de ensino, localizadas em sua regido ou néo.

Para fazer frente a esses desafios, é preciso gerir as IESs de uma maneira cada vez mais
profissional, “a tendéncia ¢ que os gestores das IESs sejam, antes de tudo, bons
administradores” (MARQUES, 2005; p.17) de forma a evitar a solu¢do de continuidade de
suas organizagdes, muito embora saiba-se que a “profissionalizacdo da gestdo educacional
ainda estd em fase embrionaria” (BRAGA e MONTEIRO; 2005, p.21). E como afirma
Almeida (2000, p.62), “apesar de os dirigentes da universidade brasileira atual alardearem, de
modo geral, sua adequacdo aos ditames da modernidade e da sociedade do conhecimento,
ainda ndo praticam o que ensinam nos cursos de geréncia e administracdo...” (p.62).

A condicdo apresentada pode nos colocar frente a uma possibilidade de crise, mas
também de oportunidade. E preciso encontrar formas de se tornar diferente dos concorrentes,
isto é, apresentar diferenciais competitivos consistentes e duradouros. Entre eles poder-se-ia
colocar a “marca” como um fator de diferencia¢do, pois “diante do acirramento da
concorréncia, IESs apostam na constru¢cdo e no gerenciamento das marcas para criar
diferenciais competitivos” (CASSIANO, 2005; p.28), porém a constru¢do de uma marca €
algo que demanda tempo e investimentos significativos, sendo preciso encontrar outras
alternativas enquanto ela esta sendo construida.

Nessa direcdo, o Centro Universitario UNIVATES tem procurado, periodicamente,
avaliar como seus publicos percebem sua qualidade. Porém, avancando em relacdo ao que ja é
desenvolvido pela instituicdo, acreditava-se ser possivel buscar subsidios para acGes futuras
juntamente aos alunos que ja vivenciaram a experiéncia de ter estudado na Univates e que
atualmente estdo em outras universidades. Em sendo assim, esta pesquisa teve como objetivo
maior levantar dados sobre como os ex-alunos do Centro Universitario UNIVATES e que
estudam em outra universidade avaliam o desempenho da Univates em relagédo aos seus
concorrentes (IESs de destino dos alunos).

Com base na anélise dos dados foi possivel apresentar sugestdes de agcdes ao Centro
Universitario UNIVATES para que este possa melhorar seu desempenho enquanto uma
instituicdo voltada para a geragdo de conhecimento e comprometida com o desenvolvimento
de sua regido.

2. Revisao Bibliogréafica

Para a sustentacdo do exposto nesta pesquisa buscou-se conceitos: de marketing
(marcas, concorréncia), de operagdes (matriz importancia x desempenho) e de gestdo
universitaria, pois se pode verificar que ndo haveria como tratar do tema principal sem ser de
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uma forma interdisciplinar. Analisar os dados sob a dptica de uma unica area levaria a
consideracOes parciais, fragmentadas, o que inviabilizaria uma visualizac¢&o do todo.

A abordagem interdisciplinar teve de ser adotada pelas organizacGes, pois elas
perceberam, ao longo dos anos, que cada vez mais, nas relagcbes internas e com seus
concorrentes, 0s problemas se complexificam e exigem uma outra forma de abordagem que
ndo a visdo dos especialistas em uma ou outra area; percebem que ha necessidade de “tecer
junto”, como diria Morin (2004) as solug¢des aos problemas que se apresentam. O aumento do
uso da tecnologia de informacdo tem desafiado os gestores quanto as melhores solugdes a
serem aplicadas. Ha de se identificar quais as maneiras mais eficazes de decidir, com o
minimo de risco e maior seguranca, de modo a tornar cada vez maior e competitiva sua
empresa nesses dias de incerteza.

E preciso melhorar o relacionamento com os alunos e suas familias, “no gerenciamento
e planejamento da instituicdo pode-se, conhecendo as preferéncias do consumidor, priorizar
investimentos em determinada area, formar precos conforme a utilidade dada pelo estudante a
determinado atributo, implementar estratégias que diferenciem a instituicdo de seus
concorrentes” (ROCHA, 2003; p.93-94), por isso a organizagédo deve estar totalmente voltada
para cada cliente, procurando perceber o que ele deseja; quais as suas reais necessidades e
desejos, uma vez que o aluno estd cada vez mais exigente, valorizando o atendimento
individualizado.

Até bem pouco tempo acreditava-se que o Unico fator que determinava a escolha por
determinado produto ou servico era o preco. Atualmente, sabe-se que além deste, varios
outros fatores podem influenciar na escolha, como: a qualidade, a conveniéncia, as
referéncias. Como consequéncia é preciso identificar os atributos valorizados pelos alunos de
forma a oferecer-lhes aqueles que séo diferenciadores e ndo somente os qualificadores.

A identificacdo do que faz a diferenca na opinido de um cliente é uma atividade tipica
da funcdo marketing, que segundo a American Marketing Association apud Kotler, Kartajaya
e Setiawan (2010; p.18) “¢é a atividade, conjunto de instituicdes € processos para criar,
comunicar, oferecer e trocar ofertas que tenham valor para consumidores, clientes, parceiros e
para a sociedade como um todo”. De acordo com o Kotler (1995; p.31), “marketing é a
atividade humana dirigida para a satisfacdo das necessidades e desejos, através dos processos
de troca”.

Para que exista essa troca é preciso: a) existéncia de duas partes (alunos e universidade);
b) cada parte deve ter algo de valor que pode ter valor para a outra; ¢) cada parte é livre para
aceitar ou rejeitar a oferta. E preciso entender o que motiva uma das partes (aluno) a buscar a
um ou outro fornecedor (universidade). Nesse contexto, entender as necessidades e quais 0S
aspectos considerados importantes na decisdo de escolha passa a ser fundamental.

A universidade ndo possui, em ultima instancia, um produto tangivel para ofertar aos
seus alunos, muito embora possua uma infinidade de meios tangiveis a oferecer como
subsidio na oferta de seus servigos. Sendo assim, pode-se afirmar que existe a necessidade de
entender o que significa o0 marketing de servigos. Para Cobra (1988; p.381), “o marketing de
servigos é uma disciplina que procura estudar os fendmenos e fatos que ocorrem na venda de
servicos”, ainda segundo ele, entende-se como servico de marketing todos os fatores do
processo de marketing que auxiliam a empresa a atender a demanda de mercado.

Lovelock (2001) diz que a distin¢do fundamental entre bens e servicos reside no fato de
que os clientes normalmente extraem valor dos servigos sem obter propriedade permanente de
qualquer elemento tangivel. Acredita-se que os servicos ofertados pelo Centro Universitéario
UNIVATES estejam enquadrados nessa categoria, pois 0 conhecimento, mesmo que os alunos
se apropriem dele, ndo pode ser tocado, ndo se esgota com a “compra” por um ou outro aluno.

Para poder “vender” seus servicos a seus alunos, atuais e potenciais, € preciso que o
Centro Universitario UNIVATES, conheca seu comportamento e € nesse sentido que,
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periodicamente, se realizam pesquisas com alunos das escolas de Ensino Médio da regido de
abrangéncia do centro universitario, e as pesquisas de avalia¢do institucional, que medem,
dentre outras questdes, o desempenho dos docentes e dos servigos ofertados.

Porém, essas pesquisas ndo definem com precisdo o comportamento de compra, em
relacdo aos servicos educacionais, desses alunos, pois as pessoas podem ser motivadas a
consumir por meio de fatores conscientes ou inconscientes, e necessidade de consumir varia
de pessoa para pessoa. Ha uma dependéncia de fatores diversos entre os quais Kotler (1998;
p.162) define: “culturais, sociais, pessoais e psicologicos. Estes fatores ndo sdo avaliados
pelas pesquisas atuais, existindo ai uma boa fonte de futuros problemas de pesquisa”.

Identificadas as necessidades dos alunos e seu comportamento de compra, € preciso
ofertar mecanismos que viabilizem a satisfacdo dessas necessidades ofertando um servico
adequado. De acordo com Kotler (1998; p. 53), a “satisfagdo ¢ o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo de desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relagdo as expectativas da pessoa”.

Em sendo assim, o Centro Universitario UNIVATES deve trabalhar para aproximar seu
desempenho das expectativas dos alunos de forma a evitar que eles fiquem insatisfeitos. Tal
afirmacéo torna-se significativa quando se percebe que os alunos podem, se estiverem apenas
satisfeitos, mudar quando perceberem uma oferta melhor.

E preciso considerar que a satisfacdo é uma situacdo momentanea e que pode modificar-
se rapidamente. De forma a manter a sensacao de satisfacdo por mais tempo é importante que
se raciocine com as ferramentas do marketing de relacionamento que se caracteriza por dar
enfoque ao cliente individualizado, e néo a fatias de mercado, como o marketing tradicional.
A preocupacdo do mercado ndo se restringe somente ao marketing de massa voltado para o
produto, mas as caracteristicas individuais do cliente. Kotler (1998; p.186) declara que “para
se entender o marketing de relacionamento, se precisa entender a ligacdo da empresa com 0
consumidor, desde a sua atragdo até a sua manuteng¢do”. A busca da satisfacdo das
necessidades de nossos alunos passa a ser uma ferramenta importante na manutencgéo destes e
na atragdo de novos.

A organizacdo, de acordo com o apresentado por Cyrne e Santos (2003), tem de buscar
formas de viabilizar a obtencdo de vantagem competitiva, identificar aspectos que permitam
as organizaces ganhar os pedidos em vez de somente qualificar-se a competir por eles. E
preciso definir os atributos que levam os alunos a optar por uma determinada organizacao e
n&o por outra.

A competitividade de uma empresa esta em funcao da sua capacidade de fazer o que os
clientes valorizam hoje e, principalmente, amanh@; estd em fun¢do, também, da capacidade
plena de utilizacdo de suas habilidades e competéncias atuais e daquelas que poderdo ser
aprendidas no caminho do amanhd (SANTOS e CYRNE, 2004).

Uma ferramenta que pode ser utilizada para a identificacdo dos atributos classificados
como qualificadores e como ganhadores de pedidos e, a0 mesmo tempo, avaliar o
desempenho da organizacdo comparando-a aos Sseus principais concorrentes é a matriz
importancia x desempenho, apresentada por Slack (2002).

A primeira escala — de “importancia” — indica como os clientes veem a importancia
relativa de cada objetivo de desempenho, ou seja, 0 objetivo de desempenho € visto por meio
dos “olhos clinicos” do cliente. A segunda escala — de “desempenho” — indica como a
empresa esta se comportando perante a concorréncia, ou seja, cada objetivo de desempenho é
confrontado com os niveis atingidos pelos concorrentes.

A figura a seguir, mostra, de maneira adaptada, a Matriz Importancia x Desempenho. Ha
quatro areas que sdo as chamadas zonas: de excesso, apropriada, de melhoramento e de acéo
urgente. A seguir se fazem algumas consideracbes adaptando a linguagem para a
universidade.



Na “zona de excesso”, o desempenho da universidade para determinada dimensao
competitiva estara muito além da importancia dada pelo cliente para esta mesma dimenséo.
Isto pode significar, porém ndo obrigatoriamente, que a universidade esteja despendendo
recursos em suas operacdes que ndo obrigatoriamente sdo reconhecidos pelos clientes. Slack
(2002) afirma que “é sensato checar para ver se algum recurso usado para atingir esse
desempenho pode ser desviado para uma 4rea mais necessitada...”.

Figura 1 - Matriz importancia x desempenho.
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Fonte: Slack, 2002.

Na “zona apropriada”, o desempenho da universidade para determinada dimenséo
competitiva estara satisfatério dentro dos critérios de importancia estabelecidos pelo cliente
para esta mesma dimensdo. A dimensdo competitiva que cair nesta zona é considerada
satisfatoria, pelo menos no curto e médio prazo. Como essa zona é limitada em sua margem
inferior pela fronteira do “limite minimo de desempenho”, a universidade deve estar sempre
preocupada em ndo permitir que seu desempenho caia abaixo deste limite. Na verdade, o
objetivo da universidade em longo prazo deve ser o de mover seu desempenho para o limite
superior desta zona, porque € grande a importancia dada pelo cliente para uma determinada
dimensdo competitiva.

Na “zona de melhoramento”, o desempenho da universidade para determinada
dimensao competitiva estard um pouco aquém dos critérios de importancia estabelecidos pelo
cliente para esta mesma dimensdo. Como essa zona se encontra abaixo da fronteira do “limite
de desempenho”, cabe a universidade avaliar as prioridades de melhoria, no intuito de adequar
seu nivel de desempenho a importancia dada pelo cliente.

Na “zona de acgdo urgente”, o desempenho da universidade para uma determinada
dimensdo competitiva encontra-se muito abaixo dos critérios de importancia estabelecidos
pelo cliente para essa mesma dimensdo, ou seja, a universidade esta entregando para o cliente
algo aquém daquilo que ele espera. Esta zona sinaliza que a empresa deve rever suas
operagdes com o objetivo de se adequar as expectativas do cliente. O autor menciona que “0S
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objetivos de curto prazo, portanto, devem ser melhorar o desempenho de qualquer objetivo de
desempenho que caia nesta zona, pelo menos até a zona de melhoria, enquanto no médio
prazo eles precisam ser trabalhados para cima e além do limite inferior da zona apropriada”.

Assim como as zonas acima descritas possuem elevada importancia no estudo da matriz
Importancia x Desempenho, alguns tipos de movimentacdo dentro da matriz também séo de
grande relevancia.

O movimento ascendente tem como principal objetivo melhorar o desempenho da
universidade em relagdo a concorréncia, no ponto em que se pode imaginar uma
movimentacdo da producdo ou das operacdes da empresa. O movimento da esquerda para a
direita corresponde a um esforgo da fungdo de marketing da universidade, na tentativa de
mudar a percepcdo do cliente para alguma dimensdo competitiva considerada pouco
importante para ele, visando a torna-la mais importante. O movimento em diagonal
ascendente conjuga um esforco tanto da funcdo marketing quanto da funcdo operacdes. Este
movimento, além de influenciar a percep¢do do cliente em favor de uma dimensédo
competitiva, busca também superar o desempenho da concorréncia.

De acordo com Cyrne e Santos (2003), “a avaliagdo da concorréncia, buscando
identificar suas potencialidades e deficiéncias, bem como a identificacdo de possiveis nichos
inexplorados, constituindo-se assim em oportunidades, passou a ser uma preocupacdo dos
estrategistas...” (p.44), pois somente por meio do “conhecimento dessa concorréncia” serd
possivel relacionar os atributos necessarios para supera-la.

A partir do exposto, este trabalho buscou identificar os atributos considerados
importantes pelos alunos, representados por aqueles que ja passaram por outras IESs, e 0
desempenho do Centro Universitario UNIVATES quando comparado com as demais IES para
as quais os alunos transferiram-se.

2.1. Problematizacéo, objetivos e metodologia

Tendo sido apresentadas as considerac@es iniciais, é preciso deixar claro o problema que
norteou a realizacdo desta pesquisa, seus objetivos, bem como a metodologia utilizada para
alcancar os objetivos propostos.

O desenvolvimento da pesquisa buscou resposta ao seguinte problema: Qual o nivel de
importancia e desempenho do Centro Universitario UNIVATES na opinido de seus ex-alunos
transferidos para outras IESs para a série de atributos listados?

Tendo o problema de pesquisa como base, o objetivo principal da pesquisa foi:
Identificar o nivel de importancia e desempenho do Centro Universitario UNIVATES na
opinido de seus ex-alunos transferidos para outras IESs. Enquanto o objetivo especifico teve a
finalidade de propor sugestbes que viabilizem a melhoria de desempenho de forma a
aproximar os resultados do classificado como importante pelos alunos. Para tanto foram
utilizados os seguintes recursos metodoldgicos.

2.1.1 Tipo de pesquisa

A pesquisa pode ser classificada, quanto ao conteudo, como sendo do tipo "aplicada”
por utilizar desenvolvimentos tedricos para estudos empiricos sobre a realidade estudada e
quanto a amplitude, como descritiva, por objetivar descobrir e observar fenémenos,
procurando descrevé-los, classifica-los e interpreta-los. A pesquisa descritiva pode aparecer
sob diversas formas, dentre as quais o estudo de caso, na qual se insere este estudo. De acordo
com Vergara (1997), o método utilizado pode ser classificado como pesquisa descritiva
quanto aos fins e bibliografica, de campo, documental e telematizada quanto aos meios.

Quanto aos fins, um estudo é descritivo quando apresenta a opinido dos alunos, como
no caso do Centro Universitario UNIVATES, oriundos de outras IESs.

Quanto aos meios, o0 estudo é:



a) Pesquisa de campo: quando os dados séo coletados com os participantes, como neste
estudo em que os alunos foram consultados, valendo-se para tanto do correio eletronico.

b) Pesquisa documental: que avalia documentos e este estudo valeu-se dos cadastros de
alunos do Centro Universitario UNIVATES, bem como dos instrumentos de coleta de dados
da Avaliacdo Institucional.

c) Pesquisa bibliogréfica: faz uma andlise das obras e em um primeiro momento foi
realizada uma leitura exploratoria de forma a identificar as obras que poderiam ser utilizadas
e, que se encontravam a disposi¢do para manuseio. Posteriormente, realizou-se uma seletiva
de forma a escolher as obras a serem manuseadas. Logo a seguir, realizou-se uma leitura
analitica de forma a elaborar o embasamento tedrico desta pesquisa.

d) Pesquisa telematizada: que se utiliza da internet. No presente estudo, foram
realizadas consultas pela Internet em outros estudos e artigos que tratam do assunto, bem
como a coleta de dados que se deu por correio eletrénico.

E também um estudo de caso, pois conforme Malhotra (2001), o estudo de caso é um
processo que procura descrever e analisar alguma entidade em termos qualitativos, complexos
e compreensivos e, ndo invariavelmente, como ele se desdobra em um periodo de tempo. O
estudo de caso caracteriza-se por ser um método qualitativo, devido ao fato de que as
inferéncias a partir dos resultados obtidos ndo sdo estatisticas (BARBETTA, 1994). Consiste
na andlise intensiva de uma ou poucas situacdes, sendo priorizada a descricdo completa e o
entendimento dos fatores de cada situacdo (BOYD & STASCH, apud BARBETA, 1994). O
estudo de caso € caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos,
de maneira que permita o seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente
impossivel mediante os outros delineamentos considerados.

Para Engers (1994), o estudo de caso é descritivo e estuda uma ou algumas instituicoes,
pessoas ou situacdes detalhadamente, com o objetivo de aprofundar o conhecimento sobre o
tema em estudo utilizando, para tanto, uma coleta de dados em diferentes fontes. O estudo de
caso tanto pode ser quantitativo quanto qualitativo e pode também tratar de um caso ou de
casos multiplos. Esta investigacao esta amparada no paradigma quantitativo.

2.1.2 Populacdo e amostra

Este estudo esta restrito aos ex-alunos do Centro Universitario UNIVATES que foram
transferidos para outras IESs, a partir do primeiro semestre de 2005 até o primeiro semestre
de 2011. Dessa forma, a populagéo inicial da pesquisa foi formada por 650 ex-alunos. Tendo
em vista o pequeno nimero de alunos, optou-se por consultar a todos. Das mensagens
enviadas, 37 ndo chegaram aos seus destinatarios em virtude de problemas com os enderecos
eletronicos. Do total que chegou ao destinatario obteve-se 31 respostas, sendo trés descartadas
por apresentarem-se incompletas. A amostra foi de 17,37% dos alunos transferidos no
periodo.

2.1.3 Coleta de dados

Os dados da pesquisa foram coletados por meio dos seguintes procedimentos:

- com a utilizacdo de questionarios enviados aos alunos pelo correio eletrénico. A
elaboracdo do questionario teve como base a matriz importancia e desempenho de Nigel Slack
(2002) e orientou-se pelas etapas a seguir: a) pesquisa bibliografica e documental relativa ao
objeto de pesquisa; b) elaboracdo do questionario; c) testagem do questionario; d) redacéo
final e aplicacdo. O questionario final foi composto de duas partes. A primeira buscou, por
meio de 20 questdes, identificar o grau de importancia atribuido pelos alunos a cada uma das
variaveis relacionadas; a segunda parte contava com as mesmas questfes e tinha a finalidade
de medir o desempenho do Centro Universitario UNIVATES em relagdo as outras IES. A
escala utilizada foi da matriz importancia x desempenho, de nove pontos. Cabe destacar que a
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referida escala classifica como de maior importancia, ou, melhor desempenho, uma variavel
quanto mais proxima de um for assinalada e menor importancia, ou, pior desempenho, quanto
mais proxima de nove. As questdes apresentadas podem ser classificadas em duas categorias
principais: 1°) infraestrutura (questdes 2-4; 15-18); 2°) corpo docente (questdes 5-13). Com
duas outras questdes, buscou-se identificar a opinido dos alunos sobre o curriculo (questdes
14 e 20). Complementarmente, apresentaram-se outras duas questdes avaliando o binémio:
qualidade x preco (questdes 1 e 19).

O Pesquisou-se documentos dos alunos do Centro Universitario UNIVATES de
forma a identificar quais alunos foram transferidos para outras IESs dentro do periodo
definido para a pesquisa. A partir dos dados coletados realizou-se a sua tabulacdo com o
auxilio de uma planilha eletrdnica. Para cada uma das variaveis calculou-se a média
aritmética, de forma a obter os valores para a construcdo da matriz importancia X
desempenho, que se apresenta na forma de um gréfico de dispersdo. Com os valores médios
de importancia e de desempenho se constituiram os pares de coordenadas a serem plotados no
grafico. O gréfico foi construido com auxilio de ferramentas computacionais e posteriormente
foram delimitadas as zonas da matriz conforme o modelo de Slack (2002). Calculou-se ainda,
0 desvio padrdo para cada uma das variaveis de forma a verificar a dispersdo das respostas.

2.1.4 Limitagdes da pesquisa

O meétodo escolhido para esta pesquisa apresenta alguma dificuldade referente a coleta
dos dados e a formulagdo do instrumento de coleta. A principal dificuldade na coleta dos
dados esta no baixo volume de retorno da pesquisa (somente 5,01%), pois depende da boa
vontade dos respondentes de determinarem uma parcela de seu tempo para o preenchimento e
0 retorno destas pesquisas ao pesquisador. Quanto a formulacdo do instrumento, tem-se que
ele foi elaborado com base no modelo apresentado por Slack (2002) e adaptado para o setor
de ensino, bem como nos instrumentos de coleta de dados do Centro Universitario
UNIVATES o que faz com que os resultados encontrados sirvam tdo somente para essa IES.

3. Apresentacéo dos resultados e conclusdes

A partir deste ponto passa-se a apresentacdo dos resultados obtidos por meio da coleta
de dados. Em um primeiro momento, a partir da pesquisa documental, constatou-se 0s
principais motivos pelos quais os alunos se transferiram. Neste item encontrou-se uma
dificuldade, pois nem todos os alunos quando da solicitacdo de transferéncia registraram o
motivo. Apurando as informac6es obteve-se que 39% dos transferidos alegaram que o faziam
em virtude de mudanca de endereco; 17,90% por motivos profissionais; 17% por motivos
diversos. Chamou a atencdo que somente 2,46% alegaram motivos financeiros para solicitar
sua transferéncia.

Em um segundo momento buscou-se identificar para que IES os alunos se transferiam,
tendo se constatado que trés instituicdes prevalecem, séo elas:Universidade de Santa Cruz do
Sul — Unisc — com 18,64% dos alunos transferidos; a Universidade do Vale do Rio dos Sinos
— Unisinos — com 19,77% dos alunos; e a Pontificia Universidade Catolica — PUCRS — com
12,43%.

Conhecendo o destino dos alunos, buscou-se identificar de que cursos eram, tendo-se
constatado que os cinco cursos que mais tiveram alunos transferidos foram: Administracdo
com 14,77%; Direito com 12,31%; Comeércio Exterior com 8,46%; Pedagogia com 6,92% e
Ciéncias Contabeis com 4,77% dos alunos transferidos.

Finda esta etapa, passa-se a apresentacdo de algumas considera¢des sobre a importancia
e 0 desempenho do Centro Universitario UNIVATES a partir dos dados coletados. Importante
destacar que quanto menor o valor mais importante ou melhor o desempenho.

Tabela 1 - Médias Importancia e Desempenho.



(&} (e}

QUESTAO Importancia | Desempenho | importancia | desempenho
1. IES reconhecida pela qualidade de ensino é 1,96 2,96 1,75 1,84
2. Facilidade de acesso (localizacdo e transporte)
é 2,63 3,56 1,77 2,44
3. As salas de aula (limpeza, espaco, iluminacéao)
sdo 2,11 2,22 1,17 1,34
4. Ainfraestrutura de laboratdrios é 2,07 2,59 1,44 2,02

5. O planejamento das aulas por parte dos
professores é 1,48 3,63 0,88 2,11

6. A clareza na organizacdo e desenvolvimento
dos conteudos pelos professores é 1,33 3,37 0,72 1,52

7. A capacidade dos professores de fazer ver a
importancia dos contetdos da disciplina é 1,52 3,22 0,96 1,57

8. A criacdo, pelos professores, de situacdes de
ensino a partir dos conhecimentos do aluno (sua
vivéncia, suas ideias e sua experiéncia) é 2,22 341 1,73 1,99

9. A proximidade/disponibilidade  do(a)
Coordenador(a) do Curso 2,56 3,63 1,45 2,31

10. A disponibilidade dos professores para
esclarecer duvidas apresentadas pelos alunos é 1,78 2,81 1,11 1,68

11. A clareza e adequacdo dos critérios de
avaliacdo sdo 1,81 3,59 0,98 1,73

12. O aproveitamento dos resultados das
avaliacOes para melhorar a aprendizagem é 1,93 3,41 1,25 2,06

13. A postura ética e profissional dos professores
é 1,74 2,74 1,11 1,53

14. Os contetdos e as atividades das disciplinas
gue compdem o curriculo sdo 1,63 3,44 0,95 2,27

15. Recursos de informatica e equipamentos de
apoio (retroprojetor, datashow, TV/DVD/Video)

sdo 2,74 2,37 1,67 1,69
16. Na Biblioteca: a organizacdo, a atualizagéo e
ntmero de volumes do acervo e de periodicos é 2,41 3 1,45 1,61
17. A Comunicagdo interna com o0s alunos
(agenda semanal, e-mails, outdoor, murais etc.) é 3,41 3,04 1,93 1,91
18. O atendimento da Secretaria-Geral e do
Atendimento ao Aluno é 2,59 2,48 1,57 1,57
19. Prego inferior ao praticado pela concorréncia é 3,04 4,04 2,15 2,78
20. A atualizacéo do curriculo do curso é 1,89 3,74 1,07 1,94

Fonte: pesquisa de campo
Com base nos dados coletados foi possivel apurar quais itens sdo considerados mais
importantes pelos alunos, bem como o desempenho do Centro Universitario UNIVATES para



esses itens. Observando-se a tabela abaixo, tomando por base as médias e o desvio padrdo, é
possivel constatar o seguinte:

- Os itens de maior importancia sao: a) a clareza na organizacgdo e desenvolvimento dos
contetdos pelo professor, com média 1,33; b) o planejamento das aulas pelos professores,
com média 1,48; c) a capacidade dos professores de fazer ver a importancia dos contetdos da
disciplina, com média de 1,52; d) o contetdo e as atividades das disciplinas que comp&em o
curriculo, com média de 1,63; e e) A postura ética e profissional dos professores, com meédia
1,74. Observe que 3 dos itens (5; 6; 7) apresentam uma menor dispersao entre as respostas
apresentadas pelos alunos, e que todos eles estdo associados ao desempenho dos docentes.
Isto reforca a sua importancia e, portanto, devem ser objeto de preocupagdo constante da
institui¢do, pois podem ser considerados “ganhadores de pedido” ou ainda de retengdo de
alunos.

O desempenho do Centro Universitario UNIVATES para esses itens forma
respectivamente: a) média 3,37; b) média 3,63; c) média 3,22; d) média 3,44; e €) média 2,74.

Avaliando esses dados pode-se dizer que o desempenho do Centro Universitario
UNIVATES é satisfatorio, pois pode-se constatar que dos cinco itens considerados mais
importantes pelos alunos um estd entre os melhores desempenhos e sendo superiores aos
apresentados pelas outras IES, bem como nos demais itens o desempenho esta concentrado na
zona adequada mostrando resultados muito proximos aos da concorréncia.

Quando se observa os melhores desempenhos do Centro Universitario UNIVATES
surgem 0s seguintes itens: a) as condi¢cdes das salas de aula, com média 2,22; b) recursos de
informética e equipamentos de apoio, com média 2,37; c) o atendimento ao aluno, com media
2,48; d) a infraestrutura de laboratorios, com média 2,59; e €) a postura ética e profissional
dos professores, com média 2,74, sendo que este item consta como um dos cinco mais
importantes.

Aqui cabe ressaltar uma das variaveis (questdo 10 - a disponibilidade dos professores
para esclarecer duvidas dos alunos) que mesmo nao figurando entre as cinco mais importantes
(média 1,78, o que pode ser considerado um empate com o quinto item mais importante,
questdo 13) na opinido dos alunos teve um bom desempenho (2,81), o que coloca o Centro
Universitario UNIVATES em posicdo de superioridade na relacdo com as outras IES. Essa
tem sido uma preocupacdo constante do Centro Universitario UNIVATES. Percebe-se que
essa proximidade pode ser fator-chave de sucesso de um determinado curso. Quanto mais
préxima dos alunos esta a Coordenacdo, melhor o desempenho desses alunos; afirmacédo esta
sustentada pelas andlises realizadas a partir das avaliagdes in loco, bem como do Exame
Nacional de Desempenho de Estudantes — Enade — realizadas pelo Ministério da Educacédo e
Cultura — MEC; nos cursos do Centro Universitario UNIVATES.

Avaliando o desvio padrdo, verifica-se que nos cinco itens de melhor desempenho, a
dispersdo pode ser considerada pequena, porém maior do que o constatado na avaliacdo da
importancia. Esse fato apresenta a condicdo de que esses devem ser itens priorizados pelo
Centro Universitario UNIVATES, pois a concentra¢do das respostas dos alunos nesses itens
indica que estes podem ser considerados como fatores de diferenciacdo da Instituicéo.

Sabendo que a analise dos cinco primeiros itens apontados pode ser insuficiente
construiu-se a matriz importancia x desempenho que é apresentada abaixo, deixando claro, os
itens que devem receber maior atencdo por parte do Centro Universitario UNIVATES. Um
outro subsidio para as analises é o grafico que demostra a diferenca entre a importancia e o
desempenho.

Figura 2 - Matriz Importancia x Desempenho
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Matriz importancia x Desempenho

Avaliando a percepgao de alunos transferidos para cutras [ES

Desempenho

Importancia

Fonte: pesquisa de campo

Figura 3. Diferenca entre Importancia e Desempenho

Observando a matriz pode-se identificar 4 itens dentro da zona apropriada (20%), e
todos demais itens na zona de melhoria (80%). Foi possivel verificar que na zona apropriada
encontram-se 0s cinco itens considerados mais importantes pelos alunos, sendo esse um
resultado importante, porém desafiador, pois para estes itens é desejavel um desempenho
superior.

Fazendo uma avaliagdo mais fragmentada pdde-se observar alguns itens de forma
particularizada. O primeiro grupo de itens a ser avaliado é o formado pelo bindmio: qualidade
X preco.

Continuando, foram definidas trés categorias de analise: a) o bindmio preco X
qualidade; b) corpo docente, e c) infraestrutura.
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No que diz respeito a ser uma instituicdo reconhecida pela qualidade verifica-se que
esse item estd na décima posicdo em relacdo a importancia, enquanto que o desempenho esta
colocado na sétima posicdo. Olhando as médias cabe ressaltar que o desempenho do item
qualidade de ensino, apesar de estar no mesmo patamar das demais IES, merece atengdo na
medida em que se encontra na zona de melhoria. No que diz respeito ao pre¢o, a importancia
é pequena na opinido dos alunos, ficando em 19° lugar, enquanto que o desempenho ficou em
20° (média 4,04) devendo ser este um foco de analise embora seja um item pouco valorizado
pelos alunos.

Essa situacdo pode levar a uma acomodacao, deixando de se dar atencdo a esse item,
porém deve-se considerar que a avaliacdo do desempenho coloca o Centro Universitario
UNIVATES, na sensacdo dos alunos, como sendo uma instituicdo mais cara do que aquelas
para onde foram. A partir de estudos realizados avaliando os valores cobrados por cada uma
das IES, verifica-se que essa € "uma meia verdade"”, pois em alguns cursos sdo praticados
valores superiores aos das demais IES, bem como em outros, inferiores. No caso dos cursos
que mais perdem alunos transferidos para outras IES os valores sdo equivalentes.

Outra categoria de anélise, corpo docente (itens de 5-8 e de 10-13), para a qual foi
calculada uma média aritmética obtendo-se para a importancia a média de 1,73; 0 que aponta
para uma grande importancia, enquanto que o desempenho obteve média 3,27, idéntico as
demais IES. Esses resultados, se plotados dentro da matriz importancia x desempenho,
deixam a dimensdo corpo docente dentro da zona de melhoria, o que indica que se deve
manter uma atencdo continua sobre a qualificacdo do corpo docente de forma a manté-lo com
um nivel de desempenho igual ou superior ao das outras IESs.

De forma idéntica se avaliou a infraestrutura, por meio de quatro itens (3, 4, 15 e 16).
As médias obtidas foram: importancia 2,33 e desempenho 2,55. A categoria fica posicionada
na zona apropriada e com um desempenho superior ao das demais IES. Tal fato pode ser
explicado pela condigdo de ser o Centro Universitario UNIVATES uma instituicdo que teve
sua expansdo nos Ultimos dez anos o que favorece, sobremaneira, que as instalacfes sejam
novas e atualizadas.

Quando se faz a avaliacdo da categoria curriculo (itens 12,14 e 20), as médias obtidas
sdo as seguintes: importancia 1,83 e desempenho 3,55. Considerando a posi¢do dentro da
matriz importancia x desempenho essa categoria encontra-se na zona de melhoria. Mesmo
tendo um desempenho préximo ao das demais IES é preciso estar atento, pois qualquer
descuido pode fazer com que os alunos se tornem insatisfeitos com essa situagdo. Manter os
curriculos atualizados deve ser uma preocupacdo constante do Centro Universitario
UNIVATES.

4. Conclusdes

A partir da matriz importancia x desempenho é importante verificar que itens presentes
na zona de melhoria devem ser priorizados pelo Centro Universitario UNIVATES. Acredita-se
gue devam ser aqueles que os alunos atribuem maior importancia e no qual o desempenho
seja menor, evitando assim que se envidem esforcos em itens considerados pouco valorizados
pelos alunos, muito embora essa ndo seja uma tarefa facil e podendo gerar uma boa discussdo
tendo em vista que os valores atribuidos pelos alunos estdo muito préximos uns dos outros.

Mantendo a logica de avaliar os cinco itens classificados como mais importantes e de
melhor desempenho, optou-se por priorizar somente cinco itens, se é que isso é possivel (ter
cinco prioridades). Observando a matriz é possivel sugerir que os itens a serem priorizados,
independentemente da ordem, sdo: a) item 6 - a clareza na organizacéo e desenvolvimento dos
conteddos pelos professores; b) item 5 - 0 planejamento das aulas por parte dos professores; c)
item 7 - a capacidade dos professores de fazer ver a importancia dos contetdos da disciplina;

12



d) item 14 — os contetidos das disciplinas que compdem o curriculo; e e) item 20 — atualizacéo
do curriculo do curso.

Como possiveis sugestdes para a melhoria de desempenho nos itens relacionados como
prioritarios, acredita-se ser importante continuar insistindo no programa de formacao docente
ofertando um ndmero maior de atividades. Tal acdo viabiliza a melhoria do desempenho do
corpo docente, possibilitando assim, uma maior satisfacdo dos alunos, independentemente de
serem oriundos de outras IESs ou se calouros do Centro Universitario UNIVATES. Bem como
fazer uma constatante avaliacdo dos curriculos de forma a manté-los atualizados, em
consonancia com as diretrizes curriculares e atendendo as exigéncias do mundo do trabalho.

Deve ainda, o Centro Universitario UNIVATES, manter a politica de acompanhamento
de precos da concorréncia, tendo em vista ser o item de menor desempenho atualmente. Outra
acdo importante diz respeito a necessidade de manter investimentos em infraestrutura de
forma a garantir o desempenho superior verificado no presente momento.

Avaliando os dados coletados, acredita-se que a pesquisa alcangou seus objetivos, pois
possibilitou a identificacdo dos itens considerados importantes pelos alunos transferidos para
outras IES, bem como avaliar o desempenho do Centro Universitario UNIVATES em relacdo
as outras IES. Secundariamente, os resultados possibilitaram elaborar pequenas sugestdes ao
Centro Universitario UNIVATES para viabilizar o deslocamento de alguns itens da zona de
melhoria para a zona apropriada.

Importante dizer, que a pesquisa tem suas limitacdes no pequeno numero de
respondentes, 0 que ndo permite fazer uma extrapolacdo dos resultados para todos os alunos
transferidos de outras IESs, embora estatisticamente o nimero de respondentes possa ser
considerado significativo.

Verificou-se uma menor concentracdo de itens na zona apropriada (20%), o que
representa uma boa condicdo e ao mesmo tempo um desafio para o Centro Universitario
UNIVATES na busca de manter esse desempenho, de forma a ndo ser ultrapassado por outras
IES. Um fato importante é ndo haver nenhum item na zona de a¢do urgente, o que pode ser
considerado como positivo.

O maior nimero de itens na zona de melhoria deve ser analisada com atengdo pelos
gestores da IES de forma a tracar estratégias, tais como as sugeridas, para viabilizar o
deslocamento das variaveis para a zona apropriada.

De modo geral, os itens considerados importantes pelos alunos apresentaram
desempenho idéntico ao das demais IES, o que é favoravel no cenéario concorrencial a que a
IES estd exposta. Porém, esforcos devem ser realizados para aumentar essa diferenca, tendo
em vista que os graus de desempenho apresentados devem ser vistos como “temporarios”,
pois a cada novo instante os alunos podem estar mudando de opinido em virtude de um ou
outro item que os desagrade ou surpreenda favoravelmente.
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