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RESUMO

Hoje, as instituicdes de ensino enfrentam ambientes complexos e variaveis, que sdo definidos
pela comunidade na qual operam. Os gestores cada vez mais estéo preocupados em possuirem
um 6timo sistema de mensuracdo e avaliacdo do desempenho académico, tendo em vista a
monitoragdo dos organismos responsaveis por autorizagdes e funcionamento dos cursos das
instituicdes. O presente estudo teve por objetivo investigar, a partir da andliise de uma
Instituicdo de Ensino Superior, a relacdo dessa Instituicdo com a sociedade. A metodologia
utilizada foi a indutiva, de caréter exploratorio, tendo como elemento determinante um
guestionério. Participaram da investigacdo 123 alunos da instituicdo, objetivando uma coleta
de dados na qual sistemas pré-estabel ecidos pudessem ser trabal hados no sentido comparativo
de resultados. Foram utilizados os sistemas Balanced Scorecard, o Smart e o Gecon. A partir
das respostas do questionério, detectou-se ainda que a comunidade académica busca conhecer
a verdadeira relac@o dessa instituicdo em prol de uma sociedade mais preparada que em sua
grande maioria ndo busca apenas se beneficiar através dos lucros de alunos a procura de um
diploma superior, e ainda que a avaliacdo de desempenho também tenha o propdsito de
melhorar o atendimento dentro dos vérios sistemas de controle da institui¢éo de ensino.

Palavras-Chaves.: Balanced Scorecard. Avaliag8o de Resultados. Instituigdes de Ensino.
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1INTRODUGCAO

As ingtituicdes de ensino enfrentam ambientes complexos e varidveis, que sdo definidos pela
comunidade na qual operam. Os gestores cada vez mais estdo preocupados em possuirem um
otimo sistema de mensuracdo e avaliagcdo do desempenho académico, tendo em vista a
monitoragdo dos organismos responsaveis por autorizagdes e funcionamento dos cursos das
instituicoes

A avaliacdo de resultados e desempenho nas ingtitui¢cdes universitarias tem provocado cada
vez mais interesse da comunidade académica, das autoridades governamentais ligadas a
educacdo e ensino, dos pesquisadores e das entidades de pesquisa e extensdo, nas
universidades brasileiras.

O presente estudo teve por objetivo investigar, a partir da andlise de uma Instituicdo de
Ensino Superior, arelagdo dessa Institui¢éo com a sociedade.

2 REVISAO DA LITERATURA

Na concepcéo de Isaura Belloni (1996) para avaliar uma instituicdo universitaria, deve-se
levar em conta trés segmentos. ensino, pesquisa e extensdo, levando-se em consideracéo
critérios importantes ligados a vérias atividades-fins e os meios para atingir a avaliaco.

Ousga

> "Professor: desempenho no ensino: avaliagdo do conteldo desenvolvido, dos
procedimentos adotados, dos materiais de ensino produzidos, etc.; desempenho
em pesquisa, producdo cientifica, artistica, cultural, etc.; desempenho na
extensdo; outros aspectos.

» Ensino: conteldo dos curriculos e programas, perfis profissionais face a
per spectiva de desenvolvimento cientifico e tecnol égico e as necessidades sociais;
outros aspectos.

> Pesquisa: relevancia cientifico-técnica e politico-social dos projetos ou linhas de
pesquisa em desenvolvimento; congruéncia/complexidade/continuidade entre as
atividades de pesqguisa versus pesquisa para justificativa de regime de trabalho;
outros aspectos.

> Extensdo: relevancia cientifico-técnica, e politica-social das atividades
desenvolvidas; congruéncia/complementaridade/continuidade entre as atividades
desenvolvidas versus ‘extensdo paliativa-criativa’; outros aspectos.

> Infra-estrutura de ensino, pesquisa e extensao:

a) Recursos humanos — dimenséo e fungdes do corpo técnico; desempenho.

b) Espacos fisicos, equipamentos e materiais técnicos e cientificos
(laboratérios, estaches experimentais, geracdo e processamento de
informac6es, acervo bibliogréfico, etc.).

» Administracdo: Recursos humanos — instancias decisorias: definicdo de funcdes
e especificidades/duplicagdes, etc.; centralizacdo/descentralizacdo: agilidade de
decisao, transparéncia: desempenho” (Amorim, 1992: 33 e 34).

A grande estratégia para aplicar uma avaliagdo de desempenho é tentar buscar e entender os
variados tipos de informagdes geradas pelos usuérios internos e externos. Essas informagdes
mostrardo a realidade institui¢éo, ou seja, onde se identifica o ponto fraco dos setores. Muitas
vezes as informagdes informais chamadas também de gerenciamento itinerante € uma
excelente forma de avaliar o desempenho das instituigdes, hoje ja existem executivos que
acreditam que as “pilhas” de relatérios formais ndo agregam muito valor para as empresas.
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A avdiacdo de desempenho busca melhorar o atendimento dentro dos vérios sistemas de
controle da ingtituicdo. Em gera, tenta-se criar uma politica de recompensa para 0s
departamentos que mais se destaca. E quando se fala em recompensa muitas pessoas ligam
logo ao resultado do lucro.

Segundo Tejedor e Blanco (1997) as razfes que tém despertado interesse pela avaliagdo do
ensino superior:

> "A competitividade econbmica: a educacdo superior é uma peca chave para
enfrentar o futuro, como fonte de crescimento econdémico, de desenvolvimento
tecnol 6gico e, em conseqiiéncia, de melhora da competitividade.

> A exigéncia de qualidade, por parte dos cidaddos, em todos os processos
produtivos e servicos. A isto se pode vincular o elevado gasto total, publico e
privado da educacdo que provoca na sociedade uma maior preocupacdo pela
qualidade dos servigos que fornecem as univer sidades.

> A crescente exigéncia de qualidade por parte dos empregadores em relacdo ao
nivel de formagdo recebida por aqueles que buscam emprego obriga as
universidades a elevar seus niveis de qualidade de formagao oferecida.

» Na Europa, em particular na Espanha e Portugal, num momento em que se inicia
um periodo de relativa estabilidade, tanto financeira como do corpo discente,
parece oportuno preocupar-se com a melhoria de qualidade das instituigcdes
universitarias, incluindo a melhora da gestéo

> As leis que consagram a autonomia universitéria, que possibilitam que, na
universidade, que as decisdes fossem tomadas por seus proprios membros.
Implicam, em contrapartida, uma adequada prestacéo de contas."

“ A exigéncia de um sistema de avaliacdo institucional é uma clara expressdo da
crescente atencdo da dimensdo extrinseca da qualidade de uma universidade em
crisel: a sociedade ndo parece disposta a seguir aceitando que as universidades se
auto justifiquem e desejam conhecer como as atividades se desenvolvem.”

Avaliar uma universidade exige uma metodologia diferente da usada em uma empresa
privada, pois as metas a serem alcangadas por estas institui¢des ndo sdo semel hantes.
“ Achar que a universidade pode ser uma empresa eficiente com a Volkswagen é
ridiculo. N&o é possivel se ter um profissional técnico superior com a mesma medida
de eficiéncia de uma empresa privada. ”(Calixto Amorim, 1992: 57).
As formas de avaliagdo sdo muitas vezes incertas e de dificil mensuracéo, o que se busca na
verdade é uma melhoria continua, onde 0s usuérios externos e internos atinjam a satisfacéo
por aquele momento.
A ligagéo dos objetivos individuais aos das organizagdes, podem ser apresentados da seguinte
forma: PERSPECTIVA DA EMPRESA

PERSPECTIVA DO INDIVIiDUO

OBJETIVOS
O que a empresa quer

!

ESFORCOS RESULTADOS ) RECOMPENSAS
O que o individuo faz O que € mensurado O que o individuo obtém

A 4

|

PrRODUTOS
O que a empresa obtém




VI COLOQUIO INTERNACIONAL SOBRE GESTAO UNIVERSITARIA NA AMERICA
DO SUL, Blumenau, SC, 15 a 17 de novembro de 2006

Figura 1- Perspectiva da Empresa X Perspectiva do Individuo

Fonte: Atkinson et al. (2000)

E de extrema importancia que a avaliagio da universidade seja uma consegiiéncia natural do
desgjo que tem a comunidade académica em redlizar, constantemente, um maior
aperfeicoamento do seu funcionamento e seus resultados, com critérios amplamente
discutidos, legitimados e transparentes.

O primeiro passo para diagnosticar uma instituicdo € avaliar criando indicadores de
desempenho. E para tal, se faz necess&rio um levantamento das expectativas daqueles que
participam do processo: o corpo docente, corpo discente, corpo administrativo e a
infraestrutura da universidade.

Segundamente, € apurar o resultados e medir os dados referentes a esses indicadores. SO serdo
Uteis esses indicadores, se comparalos com instituicdes similares ou considerar uma
instituicdo por exceléncia (“ benchmarking”). A grande problemaética da avaliacéo se faz, pela
falta de par@metros comparativos existentes, ou até mesmo, ter parametros tao elevados que,
inviabilizam as comparacoes.

Todos os dados coletados com a avaliacdo devem refletir o passado e o presente da
instituicdo, permitindo, assim, criar metas para o futuro. O critério para selecdo de metas:
regra 80/20, onde 80% dos resultados sdo atingidos através de 20% das tarefas e
responsabilidades de cada cargo.

Segundo Durham (1992): “ A avaliagdo ndo € um processo
técnico e neutro: ela favorece alguns pontos e prejudica outros,
e por isso suscita apoios entusiastico e rejeices fortes;, ela
implica uma revolugdo profunda na maneira de entender o
papel dessas institui¢gdes, do Estado na gestéo das instituicoes
publicas, e o proprio papel do setor privado, mecanismos
alternativos de financiamento, o papel da competicdo e do
“mercado” académico, a questdo da isonomia e assm por
diante.” ( 1990:14).

MODELO UTILIZADO PARA A AVALIAGAO REALIZADA

I nfor magdes Obtidas Avaliacéo do Curso Resultados
> Alunos > > Qualificagao dos > > Pontos Positivos
> Docentes docentes > Pontos Negativos
Infraestrutura > Contribuices
Fisica para
» Corpo Aprimoramento
administrativo

Figura 2- Modelo utilizado paraa avaliagéo redlizada
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Papel da unidade e alocagdo dos recursos

Objetivos financeiros e de mercado de unidade

Objetivos operacionais da unidade de negécio

Medidas de avaliagéo
(qualidade, entrega, tempo e custo)

Figura 3- Sistema SMART.
Fonte: Schmidt et al. (2002)

Um dos primeiros passos da avaliacdo de desempenho € que os departamentos devem se
conscientizar e acreditar que podem minimizar para ter um melhor controle e contribuir com
0s resultados da instituicdo. Se dentro das instituigdes ndo h& compromisso por parte dos
vérios setores o sistema de avaliag@o de desempenhos e resultados serd ineficaz.

Os elementos levantados pela avaliagdo do desempenho € que vdo ditar 0 sucesso da
instituicdo. Os sistemas monitorados para medir a satisfacdo dos diferentes usuarios da
instituicdo propiciam uma avaliacdo tanto financeira como ndo-financeira, melhorando e
gjudando ainstituicéo a alcangar seus objetivos.

As avaiagbes de desempenho devem estar focadas em um contexto institucionais,
proporcionando uma gestdo eficaz.

O gerenciamento institucional, muitas vezes esta fadada a ndo atingir seus objetivos, sga
porque possui escassez de recursos, ou entdo, por ndo conseguir alocar Sseus recursos da
melhor forma possivel.

Um dos grandes fatores que influenciam os resultados da avaliag&o de desempenho é quanto o
acompanhamento de perto por parte dos gestores. Nesta concepcdo atingi-se melhores
resultados e se chega a uma gest&o mais eficaz para as tomadas de decisdes.

De acordo com Catelli et a. (1999) “Avaiar um desempenho passa a ser, assim, um meio
para se tomar decisdes adequadas. Constitui um processo complexo que incorpora, além das
caracteristicas informativas necessarias para se julgar adequadamente um desempenho,
requisitos essenciais para se integrar ao processo de gestdo, em suas fases de plangjamento,
execucéo e controle”.



VI COLOQUIO INTERNACIONAL SOBRE GESTAO UNIVERSITARIA NA AMERICA
DO SUL, Blumenau, SC, 15 a 17 de novembro de 2006

Os gestores buscam observar 0 processo através dos sistemas, identificando como cada
avaliag8o pode contribuir para o processo decisorio, permitindo com que a organizacéo tenha
um bom feedback do que esta acontecendo.

RECEITAS COM PRODUTOS Resultadocom | _ | Avaliagéo de
—*| Produtos Resultados

(-) Custos Variaveis
(=) Margem de Contribuicéo
(-) Custos Fixos Resultado das Avaliacgo de

(=) Resultado Operacional —>| Atividades ~ | Desempenhos
() Resultado Financeiro

(=) Resultado Econdémico

Figura 4- Conceitos de avaliacdo de desempenhos e avaliacdo de resultados na Gestdo
econdmica
Fonte: Catelli et al. (1999)

Acrescenta-se que, uma gestdo total sO serd possivel, se a gestdo das atividades forem
aplicadas internamente, constituindo dessa forma eventos econdmicos, gerando recursos nos
mai's variados setores dainstituicéo, facilitando assim a tomada de deciséo.

Catelli et a. (1999) diz “Operacionamente, os conceitos de ‘avaliagdo de resultados’ e de
‘avaliacdo de desempenhos’ ocorre de forma simultdnea, visando suprir necessidades
informativas da gestdo econémica, ao procurar otimizar a contribui¢do dos produtos/servicos,
dos eventos econdmicos, das atividades e de suas respectivas areas aos resultados globais da
organizacdo”.

3 METODOL OGIA DA PESQUISA

No final de dezembro-2005, foram coletados dados junto a alunos de graduacéo do curso de
Ciéncias Contabeis. A metodologia utilizada foi a indutiva, de caréter exploratorio, tendo
como elemento determinante um questionario. Participaram da investigacdo 123 alunos da
instituicdo, objetivando uma coleta de dados na qual sistemas pré-estabel ecidos pudessem ser
trabalhados no sentido comparativo de resultados. Foram utilizados os sistemas Balanced
Scorecard, 0 Smart e o Gecon. Os questionarios foram distribuidos na prépria instituicdo. O
pesquisador percorreu por todas as salas de aula e dentro de algum tempo retornou para
recebimento dos questiondrios preenchidos.

Os questionérios foram distribuidos visando al cancar toda a populagéo pesquisada, entretanto,
0 retorno das respostas dependia do empenho e vontade de cada participante. As amostras
resultantes obtidas foram probabilisticas.

Neste trabalho seréo apresentados os resultados mais relevantes obtidos na avaliacéo do curso
de Ciéncias Contabeis junto aos alunos de graduacéo.

O objetivo precipuo das pesquisas realizadas foi de colher dados junto ao publico que tiveram
e tém vivéncia com o curso de graduacdo em Ciéncias Contabeis.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA

Lucro
?
Financeiro Margem de Contribuicéo >
por aluno +
N. de alunos permanentes R
por turmas
Clientes ; :
Pesguisa entre os alunos:
Satisfagcéo com relagéo ao ar condicionado,
TV, video, cadeiras confortaveis, Professores... | *
________________________________________________ +________________________________
[ |
Procedimentos N. delivros disponiveis N Tempo de atendimento | |
Internos na biblioteca com relagaéo aos alunos | -
1 iy
_________________________________________________ +________________________________.
Aprendizado e Experiéncia do funcionario
Crescimento no atendimento ao alunado

Figura 5- Balanced Scorecard de umainstituicdo particular de ensino superior

Aplicou-se um question&rio que se encontra em anexo, e através dele foi possivel criar o
grafico acima, onde atingimos os seguintes resultados:

¢

¢

* & o o

A contribuicdo do aluno frente as mensaidades esta intimamente ligada a sua
satisfacao;

Observou-se que quanto mais servigos oferecidos de qualidade melhoram-se a
margem de contribui¢do do aluno;

Toda vez que se diminui 0 tempo de atendimento junto ao alunado melhora a
satisfacéo;

Identificou-se a necessidade de treinamento na &ea de atendimento junto aos
funcionérios da institui¢éo;

Numero de livros insuficientes para a quantidade de alunos;

Melhorar servicos de limpeza de banheiros;

Melhorar servicos na qualidade da xerox;

Alguns professores foram reavaliados e est&o passando por processos pedag0ogicos,
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¢ Aquisicdo de novos laboratorios de informética

Em funcdo dos resultados obtidos criou-se um quadro comparativo

utilizados;

entre os trés sistemas

Caracteristicas

Balanced Scorecard

SMART

GECON

model os de medicéo
tradicionais, que tinham
excessiva énfase em
medidas financeiras.

Objetivo Prover executivos com uma | Baseado na estratégiageral da | A otimizagdo dos
estrutura compreensivaque | empresa e orientado parao resultados por meio da
traduzaavisdo ea cliente. melhoria da
estratégia da empresa em produtividade e de
um conjunto coerente de eficiéncia operacionais.
medidas de performance.

Foco Quatro perspectivas Financeiro,mercado, Permitir aidentificagdo
basicas: financeira, cliente, | satisfagdo do consumidor, das variagOes e objetiva
processos internos do flexibilidade, produtividade, demonstrar as
negaécio e aprendizado e qualidade, entrega, tempo, verdadeiras causas dos
crescimento. processo e custo. desvios (inflagéo,

mudanga de planos, ...)

Comentéarios Veio paracorrigir os Baseado nos conceitos de Tem como base um

gerenciamento da qualidade
total, engenhariaindustrial e
contabilidade por atividade. O
modelo cria condicoes para
comunicagdo em duas
diregdes. Os objetivos fluem
de cima parabaixo e as
medidas de baixo paracima.
Objetivos e medidas sdo os
elos entre a estratégia da
empresa e suas atividades.

entendimento da missdo
da empresa, do conjunto
de crengas e valores da
organizacéo, da
estrutura
organizaciond, da
realidade operacional e
das caracteristicas dos
gestores empresariais.

Figura 6- Quadro comparativo dos sistemas de avaliagao de resultados e desempenho
Fonte: Adaptado de Schmidt et al.(2002) e Catelli et al. (1999)

5 CONCLUSAO

A avaliacdo do desempenho configura-se em uma atividade t&o complexa que muitas vezes a
simples observagcdo da medicdo néo € suficiente para saber se 0 desempenho da organizacéo
foi satisfatorio ou néo.

Inicialmente, deve ser lembrado que as respostas a questionarios possuem um alto grau de
subjetividade, embora os aunos tenham muito a contribuir em termos de criticas e sugestdes.
Uma falha detectada é a auséncia de docentes externos a Universidade no processo avaliativo.
Entretanto se forem bem selecionados os docentes, poderdo com certeza dar relevante
contribuicéo.

Observou-se que ndo existe nenhuma receita para escolher ou aplicar um sistema de medicéo
de desempenho. Tudo depende do objetivo que se pretende alcancar, ou sgja, da realidade que
se quer conhecer.

Detectou-se ainda que a comunidade académica busca conhecer a verdadeira relagdo dessa
instituicdo em prol de uma sociedade mais preparada que em sua grande maioria ndo busca

8
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apenas se beneficiar através dos lucros de alunos a procura de um diploma superior, e ainda
que a avaliacdo de desempenho também tenha o propdsito de melhorar o atendimento dentro
dos vérios sistemas de controle da instituicdo de ensino.

Em linhas gerais, a avaliacdo de resultados e desempenhos fornece valorosas informactes
para seus gestores, cabe a cada um tomar as decisdes que melhor se adeque a realidade da
empresa
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APENDICE 1- QUESTIONARIO
1. Avaliagdo com Relacdo aos Docentes. Classificar como Regular, Bom e Excelente.

Avaliacéo Regular | Bom Excelente

1.Habilidade para criar interesse sobre 0 assunto

2. Clareza e objetividade na exposi¢ao

3. Conhecimento do assunto

4. Capacidade de Integracdo entre teoria e prética

5. Métodos e técnicas utilizadas

6. Capacidade de esclarecer duvidas

7. Cumprimento do programa

8. Frequéncia

9. Pontualidade

10. Relacionamento com 0 grupo

2. Faga uma auto-avaliagdo com relagcdo a sua turma e a disciplina ministrada. Classificar
como Regular, Bom e Excelente.

Avaliacdo Regular| Bom | Excelente

1. Integragdo ao grupo

2. Participacdo nas atividades desenvolvidas

3. Sua aprendizagem nesta disciplina

4. Seu nivel de leiturareferente aos textos da disciplina

5. Interacdo com o professor referente ao contelido
programatico

6. Participacdo em salade aula

7. Contribuicdo do programa a sua formagéo e/ou
aperfeicoamento profissional na empresa

3. Faca uma avaiacéo sobre a organizagdo da Faculdade. Classificar como Regular, Bom e
Excelente.

Avaliacéo Regular | Bom | Excelente

1. Divulgacdo do programa

2. Presteza no atendimento ao aluno

3 Instalagbes Fisicas (salas, iluminagdo, limpeza,
climatizagéo etc)

4. Recursos Auxiliares (Retroprojetor, TV, Video,
Quadros €etc)

5. Trabalho da Diregédo

6. Trabalho de Coordenacéo

7. Trabalho da Tesouraria

8. Trabalho da Secretaria

9. Laboratérios

10. Biblioteca
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Sugestdes

11



