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RESUMO

O atual ambiente organizacional acentua a importancia em adquirir e manter qualidade dos produtos
e servigos. Dessa forma, a qualidade em toda sua concep¢do, consubstancia-se como fundamental
para o desenvolvimento e manutengdo da satisfacdo dos consumidores, que via de regra, estdo cada
vez mais exigentes.Observa-se, na expansdo do ensino superior, a predomindncia dos critérios que
buscam atender as necessidades voltadas ao mercado com foco dos interesses econdmicos. Face ao
grande niimero de instituicoes de cardter privado, é importante procurar identificar que motivos
levam uma pessoa a escolher determinado curso e instituicdo. Alunos, professores e coordenadores
podem ndo ter a mesma visdo sobre os indicadores da qualidade que influenciam na escolha do curso
em uma determinada instituicdo. Assim, o objetivo deste trabalho é identificar os indicadores da
qualidade considerados relevantes pelos académicos na escolha do curso naquela instituicdo de
ensino, bem como os indicadores dos professores e coordenadores a fim de possibilitar o
desenvolvimento de um processo de convergéncia da visdo organizacional com a visdo de mercado. A
pesquisa configura-se em um estudo descritivo, com abordagem logica dedutiva. Para o processo de
coleta de dados em campo, utilizou-se como populagdo-alvo os académicos matriculados na primeira
fase do Curso de Ciéncias Contdbeis, os professores e os Coordenadores de uma Instituicdo de
Ensino Superior no Estado de Santa Catarina. Os resultados demonstram, que a categoria
“composigdo diddtico pedagdgica” foi a mais pontuada na decisdo pelo curso e naquela institui¢do.
As dimensoes que foram consideradas relevantes pelos académicos dentro desta categoria foram o
“projeto pedagogico do curso” e “corpo docente”, destacando-se os indicadores de hordrios de aula
adequados e professores qualificados. Jd os resultados apresentados pelos professores e
coordenadores indicam as dimensées “administracdo académica e institucional” e “opgdo pelo
curso” com destaque para os indicadores, processo de selecdo e recomendagcdo de amigos ou
parentes. Propée-se, a fim de possibilitar a convergéncia da visdo organizacional com a visdo de
mercado, dentre outras, uma mudanga na politica de divulgacdo dos cursos no processo seletivo. A
ultima campanha publicitdria evidenciou e destacou o valor da mensalidade. Porem a pesquisa
demonstrou que este ndo foi o principal indicador da qualidade apontado pelos académicos
ingressantes e que foram o alvo desta campanha.
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1. INTRODUCAO

A educacio tem recebido atengdo especial dos governantes principalmente nas ultimas
décadas. O Brasil precisa investir pesadamente em educagdo se quiser ocupar uma posicio
mais vantajosa. A partir desta necessidade surgiram intmeras instituigcdes formadoras de
profissionais em vérios niveis e modalidades. Com o aumento da concorréncia surge a
necessidade de aprimoramento dos servigos prestados através da melhoria da qualidade em
todo o processo educacional, seja em infra-estrutura ou em recursos humanos.

A partir da década de 80, os paises industrializados e os latino-americanos,
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empreenderam importantes reformas em seus sistemas de Educag@o Superior. Nestes ultimos
anos, com a emergéncia de um mercado educacional globalizado, as reformas neste nivel de
ensino se dinamizaram, de modo especial diversificando os provedores, os tipos de
instituicdes, os perfis dos docentes, e apresentando um aumento crescente das demandas e da
competitividade. Por outro lado, a globalizacdo educacional e a internacionalizagdo do
conhecimento, em resposta aos desafios da globalizagdo econdmica, trazem consigo o enorme
desafio de a educacdo superior conciliar as exigéncias de qualidade e inovagdo com as
necessidades de ampliar o acesso e diminuir as assimetrias sociais (SINAES, 2007, p.19).

Ao escolher um curso superior, os candidatos, na sua grande maioria, o fazem como
uma opg¢do da profissdo que buscam no seu projeto de vida (MARION, 2001). O curso de
bacharel em Ciéncias Contdbeis, para Hofer (2004), deve possibilitar uma formagdo para o
exercicio da profissdo de contador, como profissional liberal, bem como oferecer um leque de
dreas nas quais este poderd atuar. A contabilidade é uma area que proporciona diversas
oportunidades ao profissional, tanto administrativas quanto financeiras, podendo atuar em
empresas publicas ou privadas, bem como atuar como profissional autdnomo, ou como
empresario com seu préprio empreendimento (HOFER, 2004).

O Bacharelado em Ciéncias Contdbeis, de acordo com o resumo técnico do Censo
2004 referente ao ensino superior, feito pelo INEP (Instituto nacional de pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira) é o sétimo curso com maior nimero de matriculas no pafs,
correspondendo a 2,63% do total de matriculados no ensino superior. O niimero de cursos de
Bacharelado em Ciéncias Contdbeis também tem aumentado nos ultimos anos. De acordo
com o INEP, no ano de 2000, somente em Santa Catarina havia 32 cursos. Em 2007, ainda
segundo o INEP, sdo sessenta e trés (63) as institui¢des que oferecem bacharelado em
Ciéncias Contabeis no Estado.

Face ao grande nimero de institui¢des de cardter privado que oferecem este curso, é
importante procurar identificar que motivos levam uma pessoa a escolher determinado curso e
instituicdo. Alunos, professores e coordenadores podem ndo ter a mesma visdo sobre os
indicadores da qualidade que influenciam esta escolha. Este trabalho busca informacdes que
tragam subsidios para analisar estas questdes assim, tendo como objetivo identificar os
indicadores da qualidade considerados relevantes pelos académicos na escolha do curso
naquela institui¢do de ensino bem como os indicadores dos professores e coordenadores a fim
de possibilitar o desenvolvimento de um processo de convergéncia da visdo organizacional
com a visdo de mercado.

2. EDUCACAO SUPERIOR

Diante a grande concorréncia, as instituicdes de ensino superior precisam nao
somente atender a legislacio como também a conciliagdo de critérios legais com o
aperfeicoamento constante do processo ensino/aprendizagem voltado as necessidades do
mercado onde estd inserida e também aos critérios de qualidade considerados pelos
académicos. Existem intimeras varidveis, segundo Cimadon (1998, p.85) que interferem na
qualidade do ensino superior: formagdo social e cultural do docente e do estudante; os
vinculos politicos e valorativos; a nog¢do de competéncia; o espago oferecido pela
universidade, a situacdo econdmica do professor; diferencas substantivas entre concepgdes do
ensino e da aprendizagem entre as diversas dreas; as relacdes de competicdo entre docentes e
funciondrios; condi¢des materiais e outras.

Observa-se, na expansdo do ensino superior, a predomindncia dos critérios que
buscam atender as necessidades voltadas ao mercado com predomindncia dos interesses
econdmicos. A nova legislacdo aponta para a conciliagdo entre os aspectos econdmico e
social, incitando as institui¢des de ensino superior para: a) incorporagdo de metodologias
inovadoras e ativas; b) articulacdo da subjetividade com a objetividade; c) criacdo de
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ambiente favordvel ao exercicio das atividades académicas; d) indissociagdo do ensino-
pesquisa-extensdo; e) integracio curricular; f) interdisciplinaridade; g) aceleracdo da educacio
(VEIGA, 2000).

A Universidade, para Rego (1999), deve estar amplamente envolvida em seus
processos operacionais, em seus problemas de mercado, na producdo de melhores produtos,
na atualizacdo e aperfeicoamento de seus quadros dirigentes, no treinamento de seus
trabalhadores, na discussdo das politicas do setor, associando-se sempre aos empresarios e ao
governo para que tenhamos crescimento econdmico sustentado. Dessa forma, levando em
consideragdo a responsabilidade das Universidades na formacdo dos individuos, € importante
destacar a necessidade de buscar conhecer a realidade do mercado e as expectativas dos
clientes, bem como a percepcdo das Instituicdes, para que, considerando os beneficios
adquiridos da convergéncia entre a visdo de mercado e a visdo organizacional, possam-se
intervir em favor da melhoria do ensino e da formacgdo do profissional, bem como no
desenvolvimento da sociedade.

3. QUALIDADE E INDICADORES DA QUALIDADE

Como conceito de qualidade, em sua forma original, segundo Garvin (2002, p. 3) era
voltada para a inspe¢do; hoje as atividades relacionadas com a qualidade se ampliaram e sdo
consideradas essenciais para o sucesso estratégico. Antes um reino exclusivo dos
departamentos de producdo e operacdes, a qualidade hoje abarca fun¢des diversificadas como
compras, engenharia, pesquisa de marketing, recebendo a atenc¢do de todos que fazem parte da
organizagao.

Qualidade, no seu sentido primeiro, conforme Paladini (2007, p.22) é uma relacdo da
organiza¢@o com o mercado e dentro deste contexto a qualidade € definida como uma relacéo
de consumo. Conforme o autor, parece que hoje a qualidade assumiu, plenamente, um
enfoque que David Garvin fixou 20 anos atrds: a visdo transcendental, ou seja, a qualidade
ndo estd apenas no processo produtivo, no método de trabalho, no produto em si ou no servico
prestado: vai além de tudo isso. Para Garvin (2002, p. 49) de acordo com a visdo
transcendente, qualidade € sindnimo de “exceléncia inata”.

A existéncia da concorréncia é uma das for¢as mais importantes do mercado, seja ele
interno ou externo, a concorréncia € a mola propulsora da qualidade. Segundo Juran e Gryna
(1992) a qualidade € um elemento crucial para o mercado, para a capacidade de defesa, para a
seguranga e saide humana e para a protecdo do meio ambiente. A qualidade é um conceito
dindmico — ou seja, ¢ uma nogdo que trabalha com referenciais que mudam ao longo do
tempo, as vezes, de forma bastante acentuada. (PALADINI, 2000, p. 40).

Muitas organizacdes pensam que sabem o significado da qualidade, mas poucas
parecem ter-se dado ao trabalho de buscar informagdes cuidadosas através de pesquisas ao
invés de basear-se apenas em seus palpites. Entender a qualidade nao € algo simples, as
empresas lucrariam com maior agilidade caso fosse possivel identificar com clareza as
informacdes sobre qualidade de seus concorrentes e clientes.

Os Indicadores da Qualidade na Educacdo foram criados para ajudar a comunidade
académica a avaliar e melhorar a qualidade das Institui¢des. Este é seu objetivo principal.
Compreendendo seus pontos fortes e fracos, a instituicdo tem condicdes de intervir para
melhorar sua qualidade conforme seus proprios critérios e prioridades. Para tanto, as
instituicdes podem identificar elementos fundamentais — aqui nomeados como dimensdes —
que devem ser considerados pela institui¢do na reflexdo de sua qualidade. Para avaliar essas
dimensdes, foram criados alguns sinalizadores de qualidade de aspectos importantes da
realidade escolar: os indicadores. Indicadores s@o sinais que revelam aspectos de determinada
realidade e que podem qualificar algo. Aqui, os indicadores apresentam a qualidade da escola
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em relacdo a importantes elementos de sua realidade: as dimensdes. (INDICADORES DA
QUALIDADE NA EDUCACAO, 2007).

4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa configura-se em um estudo descritivo, com abordagem logica dedutiva.
Conforme Popper (1972, p.33) a abordagem ldgica dedutiva, ¢ um método para submeter uma
idéia nova, formulada conjunturalmente e ainda néo justificada de algum modo (antecipacio,
hipétese, sistema tedrico ou algo andlogo), a partir da qual se podem tirar conclusdes por
meio de deducdo logica. Explica que “as conclusdes sdo em seguida comparadas entre si e
com outros enunciados pertinentes, de modo a descobrir-se quais relagdes logicas
(equivaléncia, dedutibilidade, comparabilidade) existem no caso”.

A pesquisa descritiva busca analisar o papel das varidveis que, de certa maneira,
influenciam ou causam o aparecimento dos fenomenos. De acordo com Salomon (1974), a
pesquisa descritiva objetiva definir melhor o problema, proporcionar as chamadas intui¢des
de solucdo, descrever comportamentos de fendomenos, definir e classificar fatos e varidveis.
Caracteriza-se, portanto, como o método mais adequado quando had necessidade de
compreender o comportamento de vérios fatores e elementos que influem sobre determinados
fendmenos observados.

Para o processo de coleta de dados em campo, utilizou-se como populagdo-alvo os
académicos matriculados na primeira fase, os professores, o Coordenador do curso de
Bacharelado em Ciéncias Contdbeis e os Coordenadores de uma Instituicdo de Ensino
Superior no Estado de Santa Catarina. O mecanismo da coleta de dados foi um questiondrio.
Este instrumento foi elaborado com base em elementos da qualidade das Instituicdes de
Ensino Superior Privado conforme preconiza o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacio
Superior (SINAES): as categorias e dimensdes. Para esta pesquisa trabalhou-se com duas
categorias, a primeira aborda a composicdo didatico-pedagdgica e a segunda a infra-estrutura.
A categoria didatico-pedagodgica contempla seis dimensdes: 1) administragdo académica e
institucional - contempla aspectos referentes a tradi¢do e nome da Institui¢do e também a
forma de ingresso; 2) atividades académicas desenvolvidas — refere-se as atividades
complementares como cursos de extensdo universitdria, projetos desenvolvidos e agdes
sociais; 3) projeto pedagdgico do curso — apresenta elementos do curso em si como a estrutura
curricular, a forma de avaliacio e horarios de aula; 4) investimento financeiro - informacgdes
referentes a mensalidades, auxilio financeiro, financiamento e possibilidade de bolsa de
estudos; 5) corpo docente - esta dimensdo trata da qualificagdo tanto académica quanto
profissional dos professores do curso e 6) op¢do pelo curso - procura identificar razdes
voltadas & profissdo escolhida, como vocacdo e experi€ncia profissional A categoria infra-
estrutura apresenta uma dimensdo que é a da prépria infra-estrutura, voltada as instalagdes
fisicas da IES, como salas de aula, laboratérios, biblioteca e espagos comuns, além da sua
localizag@o e acesso A qualidade das Instituicdes envolve essas dimensdes, mas certamente
deve haver outras. Cada uma dessas dimensdes € constituida por um grupo de perguntas. A
resposta a essas perguntas permite as Instituicdes avaliarem a qualidade quanto aquele
indicador. E a avaliacdo dos indicadores que leva 2 avaliagio da dimensdo e do grupo como
um todo. E projeto do curso; investimento financeiro; corpo docente; op¢do pelo curso e
infra-estrutura.

A classificacdo das categorias, dimensdes e dos indicadores segue o critério de
agrupamento do instrumento para avaliagio de reconhecimento e renovacdo de
reconhecimento dos Cursos de Bacharelado, Licenciatura e Tecnoldgicos, nas modalidades
presencial e a distancia, do Sistema Nacional de Avalia¢do da Educag@o Superior (SINAES).
Este procedimento teve o propdsito de manter um agrupamento a fim de possibilitar a
apresentacdo dos dados segundo a mesma estrutura, conhecida pelos usudrios das Institui¢des.
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Com o critério estabelecido obteve-se em abril de 2007 um total de 132 respondentes
académicos, 3 respondentes coordenadores e 16 respondentes professores.

O emprego da pesquisa descritiva enseja a utilizacdo de técnicas padronizadas de
descri¢do de dados. Quanto aos procedimentos sistematicos para a descricio e explicacdo dos
fendmenos, o estudo foi desenvolvido num ambiente que preconiza a abordagem quantitativa.
O método quantitativo, conforme Richardson (1999), caracteriza-se pelo emprego da
quantificagdo, tanto nas modalidades de coleta de informagdes, quanto no tratamento por
meio de técnicas estatisticas. Com relagdo aos procedimentos sistemdticos para determinar o
grau de importancia de cada um dos itens utilizou-se como instrumento de medicdo o modelo
segundo Likert, pois de acordo com Hayes (1996) este tipo de formulédrio permite que os
clientes expressem em termos de grau a opinido sobre um produto ou servigco. Neste caso o
que se deseja saber ndo € a opinido sobre o curso em si, mas listar os indicadores da qualidade
considerados relevantes pelos académicos na busca de servigos educacionais. Utilizar uma
escala com mais de duas opg¢des de resposta €, segundo Hayes (1996) mais confidvel do ponto
de vista estatistico.

Para o tratamento dos dados tomou-se como base o modelo proposto por Filgueiras
(2005), que utiliza elementos da Andlise Exploratéria de Dados. Para definir um critério de
separacdo de diversos indicadores associados a uma decisdo, serd utilizado o principio de
Conjuntos de Nivel (DUBOIS e PRADE, 1980) De acordo com o principio determina-se um
nivel L, chamado de nivel de corte. Os valores acima deste nivel apontam indicadores mais
relevantes. Como pardmetro para a definicdo de L tomou-se a média aritmética dos conjuntos
de pesos de cada uma das Dimensdes. Para o cdlculo dos pesos (IP) foi feita uma ponderacao
dos percentuais de respostas para cada um dos itens da escala. Esta opcdo justifica-se na
premissa de que ndo se pode conferir igual relevancia para as opg¢des “Concordo
inteiramente” e “N&o concordo e nem discordo”. Deste modo a ponderacdo foi feita para
cada um dos itens da dimensdo, fixando-se um peso para cada uma das op¢des conforme sua
importancia. Os pesos ficaram assim distribuidos: “Concordo inteiramente” - 1.0; “Concordo”
- 0.75; “Discordo” - 0,5 ; “Discordo inteiramente” - 0,25. e “Nao concordo € nem discordo”
- 0,0.

5. DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

A andlise dos dados estd estruturada para cada uma das categorias e dimensoes
utilizadas. Primeiramente a andlise € efetuada por dimensdes e indicadores e posteriormente
abordar-se as duas grandes categorias. A andlise contempla os resultados da pesquisa junto
aos académicos, professores e coordenadores, onde verificam-se as convergéncias e propde-se
acoes, conforme modelo apresentado na figura 1.

Modelo de Acoes e de Melhorias
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Figura 1: Modelo de a¢des e de melhorias

A dimensdo administracdo académica e institucional, conforme Tabela 1, demonstra
que o indicador de qualidade relacionado a facilidade do processo de selecdo apresenta peso
significativo. O processo de selecdo da institui¢do possui quatro modalidades de ingresso:
Enem, vestibular, Sistema de Avaliacdo do Ensino Médio — SAEM e o processo pela andlise
do histérico escolar (Ensino Médio), que viabilizam o ingresso dos académicos. A confianga
na imagem ou na marca, apresentada no indicador “tradicdo e reconhecimento”, expressa
claramente a abordagem de Paladini (2000) onde, conforme o autor, o consumidor adquire um
produto porque ja conhece a marca, porque confia na imagem da empresa ou ainda porque
desenvolveu uma relacdo de fidelidade com a empresa por experi€ncias anteriores. A
instituicdo pesquisada estd no mercado hd pouco mais de seis anos, um periodo relativamente
curto para tornar a marca conhecida e conquistar a tradicdo e reconhecimento na comunidade.
Ainda, como a pesquisa foi realizada com alunos ingressantes 0os mesmo nao possuem
experiéncias anteriores relacionadas a institui¢do. O indicador “tradi¢do e reconhecimento”
explicita esta condig¢@o tendo em vista apresentar peso abaixo do corte da dimensao.

Identifica-se que embora a nota de corte da dimensdo apresenta relevante variagdo em
relacdo a nota apresentada pelos académicos, o indicador de maior peso tanto para
académicos quanto para professores € o processo de selecdo simplificado e com vdrias
opg¢des. Outro indicador de qualidade de destaque para os professores e coordenadores € a
reputacdo da institui¢do e isso se deve principalmente a grande parte dos pesquisados estar na
instituicdo desde seus primeiros anos de existéncia.

Esta dimensdo ndo apresenta divergéncia entre a percepcdo dos académicos em
relacdo aos professores e coordenadores, porem percebe-se um peso significativamente baixo
no indicador tradi¢do e reconhecimento da institui¢@o, principalmente para os alunos. Sugere-
se que a instituicdo desenvolva agdes junto a comunidade onde estd inserida que propiciem o
conhecimento da mesma. Estas acdes podem estar relacionadas a atividades de cunho social,
de pesquisa, prestagdo de servigos especializados as empresas dentre outros.

Tabela 1 — Dimensdo Administracdo Académica e institucional

Administracio Académica e profissional Académicos Professores e Coordenadores
Pesos Nota de corte Pesos Nota de corte

Processo de selecdo 0,80 0,62 0,88 0,88

Reputacio da Instituicao 0,61 0,88

Tradicdo e reconhecimento 0,46 0,83

A elaboracdo e o desenvolvimento de projetos é pouco conhecido pelos académicos
ingressantes conforme resultado do indicador na tabela 2 que apresenta a dimensdo
“atividades académicas desenvolvidas”. Por outro lado, as atividades complementares, de
extensdo e sociais sdo disseminadas na comunidade e remetem a interpretacdo de que foram
identificadas pelos académicos como indicadores da qualidade que levaram os mesmos a
optar pelo curso e pela institui¢do pesquisada.

Nota-se uma divergéncia acentuada entre o peso apresentado pelos académicos
comparado ao peso dos professores principalmente no item “projetos desenvolvidos” que, na
avaliacdo dos professores e coordenadores apresentou a maior nota e na avaliacdo dos
académicos ficou abaixo da nota de corte da dimensdo. Esta dimensdo € significativa
enquanto indicador de qualidade percebe-se a necessidade de uma maior participagdo e
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divulgacdo das atividades de projetos desenvolvidos pelo curso e pela institui¢do tendo em
vista que, de acordo com os resultados, os académicos ingressantes conhecem
superficialmente ou desconhecem totalmente esta atividade. Os projetos envolvem atividades
de pesquisa que fazem parte da formagao dos académicos e isso ndo pode ser de entendimento
apenas dos docentes e coordenadores.

N

Surge nesta dimensdo a necessidade de convergéncia do indicador ‘“projetos
desenvolvidos”. Propde-se a maior divulgacdo dos projetos através do site da instituicio em
jornais de circulacdo local, emissoras de radio e junto a escolas de ensino médio. Para esta
divulgacdo é possivel utilizar parte dos recursos disponiveis para as campanhas de processo
seletivo, o que tornaria esta acdo vidvel.

Tabela 2 — Dimensao Atividades Académicas Desenvolvidas

Atividades Académicas Desenvolvidas Académicos Professores e Coordenadores
Pesos Nota de corte Pesos Nota de corte

Curso contempla atividades complementares 0,69 0,63 0,69 0,69

Mantém Acdes sociais 0,69 0,61

Projetos desenvolvidos 0,52 0,89

De acordo com o relatério de Indicadores da Qualidade na Educagdo (2007) os
indicadores foram criados para ajudar a comunidade académica a avaliar e melhorar a
qualidade das Instituicdes. A tabela 3 que possibilita avaliar a qualidade da dimensdo projeto
pedagdgico do curso apresenta o maior peso de corte das sete dimensdes pesquisadas. Isso
demonstra que o aluno ingressante busca informacdes a respeito da concepg¢do do curso no
que tange a grade curricular, sistema de avaliagdo e composi¢do de horario de aulas mesmo
antes de efetuar o processo seletivo.

O indicador “grade curricular adequada”, mereceu atencdo especial apenas dos
professores e coordenadores, a ateng¢do dos alunos ficou registrada ao indicador “horarios de
aula adequados”. O sistema de avaliacdo, na dimensdo projeto pedagdgico do curso, foi
considerado por académicos, professores e coordenadores com peso abaixo da nota de corte,
isso sinaliza que este indicador pode necessitar de monitoramento.

Propde-se uma pequena modificacdo no material de divulgacdo do processo seletivo
que inclua elementos da grade curricular expressando a interdisciplinaridade das disciplinas e
a necessidade das mesmas para a formacg@o do profissional, além das informagdes sobre os
horérios. Para isso basta acrescentar tais informagdes no material de divulgacdo do processo
seletivo ja existente.

Tabela 3 — Dimensao Projeto Pedagdgico de Curso

Projeto de Curso Académicos Professores e
Pesos Nota de Pesos Nota de

Os hordrios de aula sdo adequados 0,88 0,79 0,84 0,84

O sistema de avalia¢do é adequado 0,77 0,80

Grade curricular adequada 0,72 0,92

A qualidade no processo de prestacdo de servigos educacionais envolve, como em
outras dreas, questdes financeiras. Apesar de fazer parte do processo € interessante verificar
que a dimensdo investimento financeiro é a que apresenta o menor peso de corte das sete
dimensdes abordadas. Isso identifica que outras dimensdes foram consideradas mais
relevantes pelos académicos em detrimento a indicadores financeiros.

Indicadores da dimensdo “investimento financeiro” demonstram que tanto professores
e coordenadores quanto académicos consideram o valor da mensalidade do curso acessivel e
um indicador de qualidade relevante. Porém, nitidamente identifica-se que esta dimensio nao
¢ a mais relevante das apresentadas. Aqui fica evidenciado que a decisdo da opg¢do pelo curso
e pela instituicio ndo foi baseada significativamente e exclusivamente em valores dos
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servigos prestados. Infere-se que outras dimensdes como “projeto pedagdgico do curso” tem
influéncia significativa na op¢io do académico. E importante ressaltar que a tltima campanha
publicitdria efetuada para o processo seletivo deu €nfase no valor da mensalidade, porém
percebe-se que este ndo foi o indicador da qualidade mais relevante pelos académicos
ingressantes e que foram alvo desta campanha.

Niao existe convergéncia, nesta dimensdo, entre a visdo dos académicos com a dos
professores e coordenadores. E importante o tratamento adequado desta divergéncia, pois
pode-se estar deixando de investir recursos em indicadores considerados de maior relevancia
pelos académicos. Pensando nos clientes a instituicdo poderia estudar uma nova forma de
financiamento proprio das mensalidades e sua viabilidade. A instituicdo pode verificar
possibilidade de obteng@o de bolsas de estudos de programas estaduais, além dos convénios
federais que ja possui. Estas informacdes também deverdo fazer parte do material de
divulgagdo do curso e da instituicdo e na campanha publicitiria da televisdo realizada no
periodo do processo seletivo para ingresso de novos académicos.

Tabela 4 — Dimensao Investimento Financeiro

Investimento Financeiro Académicos Professores e
Pesos Nota de Pesos Nota de

A mensalidade do curso € acessivel 0,68 0,41 0,83 0,81

Auxilio financeiro da empresa 0,38 0,64

Possibilidade de bolsa de estudos 0,36 0,80

Opcdes para financiamento das mensalidades 0,24 0,86

A tabela 5 apresenta a dimensdo “corpo docente” e sugere que os académicos buscam
informagdes além das divulgadas na midia durante o processo seletivo. Pode-se identificar
que a qualificacdo dos professores e a experi€ncia profissional sdo indicadores da qualidade
considerados relevantes pelos académicos quando buscaram o curso e a instituicdo. Cabe
inferir que estes indicadores demonstram a integragdo com outro indicador apresentado na
dimensdo “opc¢do pelo curso” que é a recomendacdo de amigos ou parentes. Entende-se que
esta recomendagdo de amigos ou parentes propicia informacdes acerca do corpo docente.

A qualificagdo dos professores, presente na dimensdo “corpo docente” converge,
sendo considerada indicador relevante para académicos, professores e coordenadores. Ambos
também concordam ao pontuar as “pesquisas desenvolvidas” fora da nota de corte da
dimensdo. A nota apresentada no indicador “pesquisas desenvolvidas” confirma a nota
apresentada da dimensdo “administracdo didatico-pedagégica” no indicador ‘“‘projetos
desenvolvidos”. Estes resultados podem estar associados ao fato de os alunos serem
ingressantes € ndo conhecerem os projetos desenvolvidos pela instituicdo, ou ainda pelo
pouco envolvimento e divulgagdo desses projetos por parte da instituicdo. Reforca-se aqui a
proposi¢do da dimensdo “atividades académicas desenvolvidas” para o indicador projetos
desenvolvidos.

Tabela 5 — Dimensdo Corpo Docente

Corpo Docente Académicos Professores e
Pesos Nota de Pesos Nota de

Os professores sdo qualificados 0,78 0,71 0,84 0,84

Os professores tém experiéncia profissional 0,72 0,91

Os professores desenvolvem pesquisas 0,64 0,72

E interessante atentar para a dimensdo “op¢io pelo curso” tendo em vista o expressivo
peso apresentado pelos académicos no indicador “existem boas perspectivas de trabalho”
associado a “boa imagem do curso”. Estes indicadores da qualidade nos remetem a interpretar
que existem perspectivas de trabalho na area, porém a decisdo, pelo curso e pela instituicao
foi fortemente influenciada pela boa imagem do curso. A pesquisa que foi realizada com
alunos ingressantes demonstra que a imagem do curso é percebida para além do espaco
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interno da instituicao.

Em praticamente todos os indicadores apresentam-se divergéncias. A nota de corte
desta dimensdo na avaliacdo dos académicos € 0,68 e dos professores e coordenadores 0,86.
Os indicadores através de seus pesos sdo apresentados em ordens bem diferenciadas. Na
avaliacdo dos professores e coordenadores o indicador ‘“recomendacdo de amigos ou
parentes” apresenta 0 maior peso, ja para os académicos este indicador apresenta-se na quarta
posicdo. Ndo existe uma percep¢do muito proxima nesta dimensdo e deduz-se a necessidade
de verificar os motivos de tais divergéncias.

Tabela 6 — Dimensdo Opgao pelo Curso

Opcao pelo Curso Académicos Professores e Coordenadores
Pesos Nota de corte Pesos Nota de corte

Existem boas perspectivas de trabalho 0,83 0,68 0,86 0,86

A imagem do curso € boa 0,76 0,89

Retorno do investimento 0,71 0,72

Recomendagdo de amigos ou parentes 0,61 0,94

Ja desempenho atividades na area 0,51 0,84

Virios indicadores da qualidade presentes na dimensdo ‘“infra-estrutura” foram
considerados relevantes pelos académicos. A tabela 7 demonstra claramente que os
indicadores da qualidade relacionados a boa estrutura fisica, adequadas salas, laboratérios e
bibliotecas bem como as boas condicdes de acesso estdo fortemente presentes no conjunto de
indicadores que levaram o académico a optar pelo curso e na instituicdo pesquisada. Percebe-
se claramente o emprego do conceito de qualidade total. Conforme Paladini (2000 p. 29) a
qualidade total envolve todos os requisitos que os produtos ou servicos devem ter para
realizar o que deseja o cliente, em termos de necessidades, preferéncias ou conveniéncias,
gostos etc.

Ao comparar académicos com os professores e coordenadores seus indicadores
demonstram pesos bem variados. A percepcio dos professores ao considerar que a instituicio
fica perto de onde o académico trabalha ou mora difere da apresentada pelos préprios
académicos que pontuaram com maior énfase para esta dimensdo a boa estrutura fisica da
instituicdo. Outro indicador que mereceu atengdo dos académicos estd relacionado as salas,
laboratérios, biblioteca e espagos comuns que foram considerados adequados.

Sugere-se que a institui¢do realize trabalho com seus professores e coordenadores que
possibilite uma melhor percep¢do e utilizacdo da infra-estrutura disponibilizada, bem como
incentivo a utilizagdo de laboratdrios, biblioteca e equipamentos de suporte. Esta atividade é
perfeitamente vidvel tendo em vista que exige poucos recursos financeiros.

Tabela 7 — Dimensao Infra-estrutura

Infra-estrutura Académicos Professores e Coordenadores
Pesos Nota de corte Pesos Nota de corte

A instituicdo tem boa estrutura fisica 0,70 0,58 0,58 0,67

Salas, laboratdrios, biblioteca e espagos comuns 0,67 0,66

A IES é bem situada e tem boas condi¢cdes de 0,66 0,58

A instituicdo € bem equipada 0,51 0,69

A institui¢do fica perto de onde moro 0,50 0,81

A institui¢do fica perto de onde trabalho 0,46 0,84

Conforme o modelo de acdes e de melhorias proposto na figura 1, apresenta-se a
seguir, de forma sintetizada as acdes sugeridas. Apresenta-se também a identificacdo dos
resultados, porem, ¢ importante ressaltar que os resultados somente serdo possiveis de
identificar através de uma nova coleta e tratamento dos dados com os académicos ingressantes

no préximo semestre.
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SELECIONAR UMA OPORTUNIDADE DE MELHORIA

e Modifica¢@o na campanha publicitdria do processo seletivo
Objetivo: focar o que € importante para o consumidor e o que pode atrair o cliente.

PROCURAR SOLUCOES

e Novo layout para os folders da campanha do processo seletivo
Reformulag@o do site da instituigdo

Modifica¢do na campanha (TV e radios locais)
Financiamento préprio de mensalidades

Acdes junto a comunidade local

PLANO DE IMPLEMENTACAO

Novos folders

® Inclusdo de informagdes sobre a profissdo, disciplinas, hordrio de aulas e possibilidade de bolsas de estudo
Recursos humanos envolvidos: coordenadores, professores e designer do folder

Recursos financeiros: recursos destinados para a campanha do processo seletivo

Reformulacio_site da Instituicao

e Reunido com os professores e coordenadores para langar a idéia da importancia de divulgar o curriculo e experiéncias dos
mesmos, resultados de pesquisas e a¢des sociais.

e Discutir com os professores e coordenadores sugestoes para a reformulacio do site.

® Modificagdo do site junto ao web-master, incluindo uma forma de atualizagdo que permita a continua contribui¢do dos
professores.

e Discussio e aprovagao do no site pelos professores e coordenadores

Recursos humanos envolvidos: coordenadores, professores e web-master

Recursos financeiros: reservados para o site.

Campanha na TV e nas radios locais

® Modificagdo nas chamadas enfocando a experiéncia dos professores, infra-estrutura da instituicao, acdes desenvolvidas e
possibilidades de obtengdo de bolsa. Manter a informacao da mensalidade acessivel.

Recursos humanos envolvidos: coordenadores do curso, professores e empresa publicitdria.

Recursos financeiros: destinados para a campanha do processo seletivo

Financiamento de mensalidade

Efetuar junto a dire¢do e departamento financeiro uma consulta formal sobre a possibilidade de financiamento préprio das
mensalidades. Apresentar justificativa mostrando o que os concorrentes fazem.

Buscar junto ao governo estadual recursos do artigo 170, na forma de bolsas. Verificar os aspectos legais.

Recursos humanos envolvidos: coordenador de curso, setor financeiro e juridico.

Recursos financeiros: combustivel, telefonemas

Acoes junto a comunidade

e Efetuar um roteiro de visitas as escolas de ensino médio da regido para divulgac@o do curso e distribuigdo dos folders.
e Participar de acdes locais como Campanha do Agasalho, Dia das Criangas (recolhendo brinquedos).

e Contatos com ONGs e outras institui¢cdes locais para a distribuicdo dos itens arrecadados.

e Reunido com os professores para discussao da idéia e coleta de sugestdes.

Recursos humanos envolvidos: coordenadores e professores

CAPACITACAO

Treinamento e incentivo a melhor percepgao e utilizagao da infra-estrutura disponibilizada.
e Laboratério de informdtica e Biblioteca
e Utilizagdo do site ou Internet para divulgagdo de notas, avisos, materiais, entre outros.

AVALIAR OS RESULTADOS OBTIDOS

Avaliar o resultado dos processos seletivos posteriores:

e Verificar se a procura por vagas apresenta variagdes e quais foram os motivos.

e Pesquisar junto as novas turmas os motivos determinantes para a escolha do curso e instituicdo. Pode ser utilizado o
mesmo instrumento da coleta de dados deste.

Avaliar a satisfacio dos alunos atuais com o novo site:
e Através de pesquisa de opinido no proprio site.
e Contagem do nimero de acessos ao site. Analisar a série histdrica de acesso (podem ser utilizados gréaficos de controle)
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A elevada concorréncia na prestacdo de servicos educacionais é a mola propulsora
da qualidade dos servicos prestados pelas instituicdes de ensino superior privado. Esta
percepcdo ndo estd apenas relacionada as exigéncias legais dos Orgdos reguladores da
educacdo superior nos pafs, mas também a gestdo destas instituicdes e a interagdo dos
usudrios dos servicos. N@o basta apenas a percepcdo dos indicadores da qualidade
considerado relevante pelos professores e gestores das institui¢des, ¢ fundamental também,
identificar os multiplos indicadores que os académicos consideram importantes para assim
proceder a convergéncia dos mesmos possibilitando a satisfagdo dos académicos e os
resultados das instituicdes.

A pesquisa com os académicos identificou que a categoria “composi¢do didatico
pedagdgica” foi a mais pontuada na decisdo pelo curso e na instituicdo. As dimensdes que
foram consideradas relevantes pelos académicos dentro desta categoria foi o “projeto
pedagdgico do curso” e “corpo docente”, destacam-se os indicadores de hordrios de aula
adequados e professores qualificados. Ja os resultados apresentados pelos professores e
coordenadores indicam as dimensdes “administracdo académica e institucional” e “opg¢ao pelo
curso” com destaque para os indicadores, processo de sele¢do e recomendacido de amigos ou
parentes. A categoria infra-estrutura nao foi apresentada como relevante para os académicos e
nem para os professores e coordenadores. Esta categoria e a sua dimensdo foram a unica
convergéncia encontrada através da pesquisa.

A pesquisa demonstra a necessidade de convergéncia entre os indicadores da
qualidade apontados pelos dois segmentos. Os professores e coordenadores indicam, na
pesquisa, que o académico opta pelo curso na instituicdo através da recomendagdo de amigos
ou parentes, j4 os académicos apontam como principal indicador os hordrios das aulas
adequados seguidos pela boa perspectiva de trabalho e pelo processo de selecdo. Estas
informagdes sdo fundamentais para o processo de planejamento da instituicdo e
conseqiientemente para a qualidade.

A atividade de planejamento, segundo Paladini (2000, p. 118), é considerada
fundamental no esfor¢o de produzir qualidade. O planejamento da qualidade elimina a¢des
improvisadas, decisdes com base intuitiva e subjetivismo. Os resultados da pesquisa
possibilitam a elaboracdo do planejamento da instituicdo minimizando a improvisagdo e o
subjetivismo, buscando a convergéncia entre os indicadores apontados pelos académicos com
os apontados pelos professores e coordenadores.

Assim, propde-se, a fim de possibilitar a convergéncia da visdo organizacional com
a visdo de mercado propiciando a transformacgdo de clientes em consumidores, uma mudanga
na politica de divulgagdo dos cursos no processo seletivo. A campanha publicitdria da
institui¢ao evidencia e destaca o valor da mensalidade. Porem a pesquisa demonstrou que este
ndo foi o principal indicador da qualidade apontado pelos académicos ingressantes e que
foram o alvo da dltima campanha publicitiria. Este novo modelo envolve também a
divulgacdo de projetos e seus resultados, hordrios de aulas associados a grade curricular,
possibilidade de obtengdo de bolsas de estudo e infra-estrutura existente. Propde-se também
reformulacdo no site da instituicdo que pode abrigar além das informa¢des mencionadas, os
curriculos dos professores, enfatizando suas qualificacdes e experiéncias profissionais que
também foram indicadores que receberam grande peso. Para o reconhecimento da instituicao
sugerem-se, maior interacdo com a comunidade onde estd inserida bem como a divulgacdo na
midia de suas atividades. Grande parte das acdes sugeridas podem ser viabilizadas através dos
recursos alocados para a campanha do processo seletivo, tornando possivel sua implantagao.

A andlise dos resultados decorrentes da aplicacdo destas mudangas s6 serd possivel
apos a realizagdo de novo um processo seletivo.
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