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RESUMO

O artigo analisa, sob a perspectiva da gestéo stituigdes de ensino superior, a
correlacdo entre o nivel de satisfacdo discentsaeaaacdo com a fidelizacdo ao Curso e a
Instituicdo. Mediante uma abordagem indutiva, baHlao parte do desenvolvimento de um
modelo de andlise multivariada de regressao malpgpra identificar — sob a perspectiva do
corpo discente — as principais variaveis que maitudnciam na satisfacdo e, por
consequéncia, na fidelizacdo discente. Complementde a este estudo, desenvolve-se
ainda uma analise da variacéo da situacdo acad@miegercicio de 2008 com o objetivo de
mapear os principais ofensores a fidelizacdo e m=pEeCctivos casos criticos de incidéncia.
Os modelos apontam a variavel identificacdo doetliteccom o0 curso como a mais influente
dentre as demais na fidelizacdo ao Curso e auigdtit. As principais causas da evasao
discente estdo associadas ao cancelamento e temcade matriculas, onde suas principais
ocorréncias se dao nos dois primeiros periodosutleoC

Palavras — chavelnstituicGes de ensino superior, satisfacao eifidefio

1 INTRODUCAO

O crescimento vigoroso do mercado de ensino supeddrasil a partir de 1995
estabeleceu um acirramento na competicdo por rearges que por um lado, favoreceu aos
altimos na medida em que se ampliaram e divers#inaas op¢cdes de cursos bem como as
condicbes de flexibilizagdo de pregcos e horaridSontudo, considerando as restricdes
orcamentarias dos demandantes, que tém arrefe@d@nte o movimento de expansdo da
oferta, e a necessidade de rentabilidade para ceemgimento educacional privado fez com
que as Instituicbes de Ensino Superior PrivadasESPI passassem a enfrentar sérios
problemas de sustentabilidade financeira. Taislenoés, observados nos ultimos anos, foram
manifestados através da crescente taxa de ociesiteies estabelecimentos, que segundo o
censo do MEC de 2004 estava em 41,2% BERGANO, §260% indices de evasdo que
chegam, em alguns casos, a 40%. LANZER (2004) 8:HRIGAMO (2007). Alie-se a tudo
isso, a taxa de inadimpléncia elevada que repesent desconforto a mais na gestao do
fluxo de caixa das Instituicdes.

Este trabalho visa aprofundar a investigacao die pi@ste problema, ou seja, a parte
que corresponde a evasdo académica. Tal escolbasdey hipdtese de que a evasdo possui
estreita relacdo-causal com a satisfacdo do descenesta, por sua vez, com a gestéao
organizacional. Este esforco epistémico objetivardauir nAo somente para o enfrentamento
do problema em epigrafe, mas sobretudo, suscitasn@flexdes sobre as formas de gestéo
organizacional e académica (pedagodgica) nas IES wistas a melhoria do processo
educativo como um todo.

1.1 OBJETIVOS: GERAL E ESPECIFICOS
O desafio atualmente a ser enfrentado pelas IB&d&s compreende basicamente
duas frentes de trabalho. A primeira de caratezrmaot e relacionado a manutencdo dos
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discentes na instituicao (fidelizacdo discente)segunda voltada para a captacdo de novos
discentes em um mercado cada vez mais diversiicati instituicbes e diferenciais
competitivos.

A problematica abordada neste trabalho esta centrad contexto interno da
Instituicdo. O esforco do estudo reside em idexaifiquais sdo as principais variaveis que
influenciam na fidelizacéo discente ao curso estitin¢cdo de ensino. Outro aspecto relevante
sera a andlise dos principais casos de evasas eesyeectivas situacdes de incidéncia.

O objetivo geral do trabalho centra-se na analigeredlacdo entre satisfacdo e
fidelizacdo dos discentes numa organizacdo de @rmiiperior privada do Par4d. Como
objetivos especificos estdo:1. Mensurar, atravésirdemodelo de regressdao mudltipla, a
relacdo entre as trés dimensdes analiticas ddiagatise a fidelizacdo discente ao curso e a
instituicdo; 2. Identificar os elementos criticagaa fidelizacdo na IES Privada, bem como
suas situagoes de maior incidéncia.

1.2 HIPOTESE:
O artigo trabalha com a hipotese de que a satsfagi@cente contribui
significativamente para a fidelizacdo ao cursdreséituicdo de ensino superior.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A EXPANSAO DO MERCADO DE ENSINO SUPERIOR PRIVAD

SCHWARTZMAN (2002) coloca o setor privado como @spavel pela maior parte
da educacao superior brasileira. Segundo suas adstaw, este mercado em 2002
representava uma industria de aproximadamente ithéie$® de reais anuais, ocupando cerca
de duzentas mil pessoas, dos quais cento e quithexencendo a fungédo docente e oitenta e
cinco mil funcionarios administrativos. O autor dandestaca que, mesmo as instituicdes
privadas sem fins lucrativos apresentam um fonepamente comercial.

A Fig. 1 mostra a expansao das IESP a partir dé £ a LDB, com recorte
especial para o crescimento dos empreendimentdgmas individuais.

Fig. 1 — Evolucéo das IESP
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Fonte: MEC/INEP/Seec.

Martins (2000) salienta que apesar do forte cremciomnumérico das instituicbes de
ensino superior nas ultimas décadas, tal fato sedddorma desigual ao longo do territério
nacional, onde a regido Sudeste concentrou 59%edtabelecimentos, a Sul, 13%, a
Nordeste, 13%, a Centro-Oeste, 11% e a Norte agéaaias instituicoes.

SCHWARTZMAN (2002) ressalta a incipiente producé® tdabalhos cientificos
abordando o ensino superior privado como um setmné@mico, setor este responsavel pela
formacdo de dois tercos dos profissionais de &ltel do pais.



Bergamo (2007) ressalta ainda os estudos de Alnf2@¥) que, dentre as causas da
expansado das IESP nos ultimos anos, encontra-@iiagpara o ensino superior do governo
de FHC (1994-2002), onde se destacam duas leisgeaial:

. Lei 9.131/96 (Reforma do Conselho Nacional de Edé@ica— CNE): redefiniu as
condicbes de funcionamento de cursos e autoriziagdo de novas instituicbes para fazer
frente a crescente demanda pelo ensino superior €;

. Lei 9.394/96 (Lei de Diretrizes e Bases — LDB)owgras figuras juridicas dos Centros
Universitarios e das Faculdades Integradas dands libardade para a criacdo de novos
cursos nas instituicbes nao universitarias e fandth condi¢cdes para que a iniciativa privada
pudesse atuar no setor educacional de nivel supgsia visa incapacidade das instituices
publicas em atender a crescente demanda peloervic

Medidas paliativas adotadas pelo Ministério da Bdéo - MEC como o
Financiamento Estudantil - FIES e o Programa Usidade para todos — PROUNI nao foram
suficientes para reverter as dificuldades oriurtibssdesequilibrios entre oferta e demanda do
mercado de ensino superior privado.

Contudo, SCHWARTZMAN (2002) ao abordar a questadetaanda pela educacao
superior no Brasil, observa que o pais, com basestatisticas disponiveis para a América
Latina, teria que duplicar o niumero de estudant8sal 24 anos) no ensino superior para
alcancar taxas da relacdo alunos inscritos poulpo@o verificadas em paises como a
Argentina, Peru ou Chile. Segundo dados da PNADHABIE 1999, 43% dos discentes de IES
tém mais de 24 anos de idade para uma taxa ligeidaatricula de 7,4%.

Pereira (2003) coloca o problema central da evasdmpacto sobre as financas das
IESP que colocam em xeque sua sobrevivéncia ncasherésto posto, Nunes (2005) advoga
pelo monitoramento frequente das taxas de evasgoapte dos gestores, pois se por um lado
a mesma representa uma ameaca, por outro, coisgtittnuma oportunidade de
reconhecimento da importancia da retencéo de dessémnto quanto sua captacgao.

Segundo Gaioso (2005), as razdes que levam a evas@msino superior, mais
citadas por dirigentes e reitores de instituicde®lsino superior no Brasil, sdo: 1- falta de
orientagdo vocacional/profissédo e desconhecimeatmetodologia do curso; 2 - deficiéncia
da Educacao Basica; 3 - busca de heranca prof@diofiuéncia dos pais); 4 - mudanca de
endereco; 5 - horario de trabalho incompativel code estudo; 6 - evasdo ocasionada pela
concorréncia entre IPES.

Para Sganzerla (2001) apud Gaioso (2005), as ralassdiferentes formas de
abandono séo distintas e as a¢fes preventivasrp@em dessem comportamentos tambéem
devem ser diferentes. A autora adverte que antsg da@ciar programas de manutencéo dos
estudantes € indispensavel conhecer as formasadéaee o porqué da decisao.

Schleich (2006) destaca que a investigacao ddesgts académica surge como um
elemento importante na avaliagdo da eficacia uwtihal e dos contextos educativos,
possibilitando as instituicbes reestruturarem sugardozacdo para se adaptarem as
necessidades dos estudantes, podendo ainda, auxliglanejamento e melhoria dos
programas e servigcos para o estudante, aumentafa@eia do processo educacional.

Segundo Schleich (2006), as primeiras investigagidse satisfacdo académica
datam da década de 60 (Betz, Menne, Starr &ngéhsmith, 1971). Astin (1993) apud
Schleich (2006), observa que as medidas de sdttsfalgrangem a experiéncia do discente
desde o0s aspectos mais especificos que estdmdigadjualidade do ensino, curriculo,
relacionamento com os professores e colegas, astragdo, instalacdes e recursos didaticos
até o ambiente académico e intelectual da insdituigEm todo caso, Benjamin e Hollings
(1997), ressaltam a inexisténcia de uma clara sistemte definicdo sobre o constructo
satisfacdo, havendo ainda pouca elaboracgéo tegareasua explicacao.

2.2 O FENOMENO “SATISFACAO DO CLIENTE”



ParaCarlos D. Joos a satisfacdo do cliente é definida, geralmentepocaima
funcdo das percepcbes do cliente e de suas expastate modo que: Satisfacdo =
percepcéao/expectativas.

A “satisfacdo do cliente” para Kotler (1998, p.®5assim definida: “Satisfacdo € o
sentimento de prazer ou de desapontamento resulttmtcomparacdo do desempenho
esperado pelo produto (ou resultado) em relac@a@ectativas da pessoa”.

Tal definicdo deixa claro, ainda segundo Kotler98,9p.55), que “a satisfacdo é
funcdo do desempenho percebide das expectativas Se o desempenho atender as
expectativas, o consumidor estara satisfeito exsedé-las estara altamente satisfeito ou
encantado”. Nesta mesma linha Lewis, Booms (198Barma, Grewal e Levy (1995)
acrescentam que a satisfacdo quando se destineegmersto de servicos tem uma
dependéncia forte com a percepcéo de qualidadedéecomo sendo a medicdo do quanto o
servico prestado se adéqua as expectativas éosedi

No segmento de instituicdes de nivel superior feats para fidelizar também é um
desafio em questdo, pois, 0 Ministério da Educag&ultura juntamente com a sociedade
empresarial e a propria comunidade académica s@oaflores de opinido e devem ser
levados em conta na elaboracdo de um planejamsmétiégico e académico com o foco nas
demandas sociais. Tais valores na perspectiva dant@ason (2005, p.12), devem ser
entendidos e transformados em ac¢des préaticas dotuitm de satisfacdo do cliente final para
que exista a possibilidade do inicio de um proceesfidelizacao.

3 MATERIAL E METODO

O método a ser utilizado na pesquisa € o estudmaste Bell (1989) ressalta que o
estudo de caso tem sido descrito como um termalgt@ruva para uma familia de métodos
de pesquisa cuja principal preocupacao € a interagiie fatores e eventos.

O estudo de caso pode ter carater positivista terpiretativo, dependendo da
perspectiva filosofica do pesquisador. Yin e Beabas al defendem a linha positivista do
estudo de caso, enquanto Walsham defende o estuthsd interpretativo. Este projeto busca
o caréter positivista na aplicacdo do método.

Como vantagens para a implementacdo do método, BEIY89) destaca a
possibilidade do pesquisador concentrar-se em petasou situacdo especifica e identificar,
ou tentar identificar, os diversos processos giggagem no contexto estudado.

Quanto a generalizacdo da pesquisa, LEE (1989)remgia que a qualidade da teoria
esta relacionada diretamente aos subsequentes testenfirmacdes obtidos em diversas
situacdes, seja através de estudos de caso, erp&snde laboratério ou experimentos
estatisticos.

A pesquisa elegeu as seguintes categorias (prasitoomo parametros indicadores do
nivel de satisfacao: Seguranca; Instalacdes psediacalizacdo; Atendimento; Coordenacao
do curso; Flexibilidade de horarios; Grade curaculnformativos interno; Disponibilidade
de turnos; Corpo Docente; Flexibilidade das forsmpagamento; Identificagcdo com o curso;
Visibilidade do Diploma. As categorias Fidelidade curso e Fidelidade a Instituicdo
constituem as categorias dependentes dos nivesatddfacao discente. O instrumento de
coleta foi um formulario estruturado com escalasidert de 1 a 5 pontos, sendo 5-maximo;
4-alto; 3-meédio; 2-baixo; l-inexistente. A técnieatatistica de analise serd a regressao
multivariada tendo em vista a identificacdo daggatias que mais impactam na fidelizacao
ao curso e a instituicdo bem como suas proporc@ieeedo. A relacdo entre as variaveis
independentes e dependentes é assimétrica condaetagisal do tipo suficiente para as
hipoteses apresentadas. A analise desenvolveass@siia estatistica multivariada utilizando
a técnica analise de regressao entre a satisfésg@nte (preditora) e fidelizagdo ao curso e a
instituicao.



3.1 MODELO ANALITICO

A fidelizacédo do discente a IES e ao Curso € inftieda pelo nivel de satisfacdo em termos
de Infra-estrutura, atendimento e qualidade doi@eprestado em dado periodo de tempo. A
tipica funcao producéo é expressa como:

Y = £(X,, X0 Xout)

Onde “Y” indica o nivel de fidelizacéo, 1Xo nivel de satisfacdo com a infra-estrutura,™X
o nivel de satisfacdo com o atendimento# & nivel de satisfacdo com a qualidade do
servico prestado em dado periodo de tempo “t”.

3.2 MODELO EMPIRICO
Elaboracdo da analise multivariada de regressadiptallentre as varidveis preditoras
(satisfacdo discente) e as variaveis dependendetZ&cdo ao curso e a instituicdo) conforme
sintetiza¢do nos seguintes procedimentos metoaa®giescritos em HAIR (2005, p.170).
i. Estagio 1 — objetivos da regressao multipla;
ii. Estagio 2 - planejamento de pesquisa de uma artfdisegressao multipla.
iii. Estagio 3 — suposicdes em analise de regressaiplantlt
iv. Estagio 4 — estimacdo do modelo de regressao iegd@ldo ajuste geral do modelo;
v. Estagio 5 — interpretacdo das variaveis estatéstieaegressao;
vi. Estagio 6 — validacdo dos resultados.
Portanto, sendo “Y” as variaveis dependentes, edXindependentes, sua formula empirica
da-se como demonstrado abaixo:

Yy =by +b; Xy +by X, +.. 40, X +e

3.3 MODELO PROPOSTO
Com base na formulagédo do problema e nas hipopestsladas, tém-se o modelo de analise
de regresséo (fig. 2) como se segue:

Fig. 2 — Modelo Analitico
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Fonte: Elaborado pelos autores.



4. EXAME DOS DADOS DA PESQUISA

Hair (2005, p.52) argumenta que as técnicas mulidas impdem grandes
exigéncias ao pesquisador para entender, interpeetticular resultados com base em
relacées que sdo sempre crescentes em complexidade.

A amostra foi composta por um total de 205 obsémsmcnuma populacdo de
aproximadamente 850 discentes no curso sob esmtou-se pela exclusdo dos casos 37,
38, 204 e 205 dado sua alta incidéncia de dadafidpsr (S). Desta forma, o rol passa a
dispor de duzentos e uma observagdes (casos).

Para os demais casos, adotou-se o procedimentabdgtsicido dos dados perdidos
pelo valor médio da variavel com base em todaseggostas vdlidas. Para as observacgdes
atipicas que se situam abaixo do primeiro quai’{%) e acima do terceiro quartil (0,5%)
decidiu-se por ndo substitui-los (ou exclui-losjide a sua baixa incidéncia relativa ao total
de dados analisados.

Fig. 3 — Distribuicdo discente por turmas pesglasa
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Fonte: Elaborado pelos autores

4.1 ANALISE DE CONFIABILIDADE - O COEFICIENTE ALFADE CRONBACH
A confiabilidade interna dos dados foi calculad#o mdfa de Cronbach, expresso
pela férmula:

k

2.
Ii = 1? L 21410708 o oo
k-1 s | 15-1(" 138324

Onde k é o numero de itens do teste (15 categprias)
S? é a variancia de cada item (21,410706);
S? é a variancia das pontuagdes totais da provaéjstsoma de todos os itens (193,324).

A confiabilidade interna expressa a constancia sitabdidade dos resultados que
proporciona um instrumento de medida. Sao inteadost como uma correlacdo onde admite-
se que coeficientes superiores a 0,75 sdo condmerde alta confiabilidade. (BISQUERA:
2004, p.216)

Os resultados apontam para um indice excelentemigsténcia interna dos dados
(0=0,960).
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4.2 O ERRO-PADRAO DE MEDICAO (gp)

Compreendido, segundo Bisquera (2004, p.227), c@mwariacdo que poderia
experimentar uma pontuacdo se a medida se efetuasas vezes, 0 erro-padrdo para o0s
dados pesquisados serve para estabelecer o iotetealprobabilidade (populacional) da
pontuacdo observada.

4 =SV1-r? =13904,/1- 0,960° =1,0900736

Onde: S é o desvio-padrao da estatistica das qaategorias (13,904); r é o coeficiente de
confiabilidade (Alfa de Crombach).
O intervalo de probabilidade é definido por:

X+ Z.E

Se considerarmos um nivel de significancia de (¥88,96) e a média por escala (X=3,297)
das turmas participantes da amostra, tém-se wahbede probabilidade dado por;

3,297+ 1961,0900736

Isto significa que a pontuacgéo verdadeira (popatad) pode oscilar entre 1,16 e 5,43.

4.3 ANALISE DE CORRELACAO

O guadro 1 apresenta as correlacbes entre varideesnalise. Esta matriz constitui-se no
ponto de partida para se definir a primeira valiéeeregressao pelo métodtepwise Neste
caso, a variavel identificacdo discente € a varideemaior correlacdo (0,898 e 0,794) com
ambas variaveis dependentes.

Quadro 1 — Matriz de correlacdo das variaveis.

Correlagdo de Dados Corrigidos

:I :l :| :I ;%I ‘;‘I - :I - - HI 5 :l | :I
El8|c|s| S |s|g| s |¢e|¢c|8|8|5|¢8|%
s 8|8 |E|s|Ss |88 |2ls|&|82]|5|2
2| 5| 8|2 |s |5 |a| s |8|&|8|e|3|¢e|2
bl el s 2]8|2|° Elr || l=2]s | ® |2

Seguranga_1 1

Instalacdes_1 , 725 1

Localizagdo_1 679 | ,675 1

Atendimento_1 , 757 | ,832 | ,709 1

Coordenagédo_1 | ,735 | ,677 | ,724 | ,672 1

FlexHorario_1 ,695 | ,701 | ,720 | ,620 | ,864 1

Curriculo_1 , 715 | ,830 | ,558 | ,774 | ,656 | ,707 1

Informativos_1 ,717 | ,893 | ,680 | ,807 | ,697 | ,725 | ,806 1

FlexTurno_1 ,717 | ,893 | ,680 | ,807 | ,697 | ,725 | ,806 | 1,000 1

Docéncia_1 ,658 | ,826 | ,612 | ,782 | ,641 | ,669 | ,776 ,801 | ,801 1

FlexPagto_1 ,261 | ,267 | ,362 | ,235 | ,283 | ,406 | ,277 ,319 | ,319 | ,273 1

IdDiscente_1 574 | ,630 | ,538 | ,529 | ,570 | ,589 | ,656 ,650 | ,650 | ,624 | ,381 1

VisDiploma_1 615 | ,673 | ,530 | ,563 | ,589 | ,656 | ,710 677 | 677 | ,637 | ,482 | ,759 1

FidCurso_1 536 | ,592 | ,615 | ,528 | ,562 | ,573 | ,525 ,609 | ,609 | ,609 | ,409 | ,784 | ,642 1

FidInstituicao_1 ,609 | ,705 | ,557 | ,591 | ,618 | ,667 | ,734 ,731 | ,731 | ,680 | ,434 | ,898 | ,797 | ,796 1

5. ESTIMA(;AO STEPWISE
5.1 ESTIMAC,‘AO DO MODELO DE FIDELIZA(;AO AO CURSO

As variaveis independentes (preditoras) signifieati para o modelo foram
identificacdo discente (e localizacdo (¥). A equacdo do modelo é dada por:

Y = 034+ 074X, + 0251,



O nivel de precisdo da previsdo expresso pelo aeefe de determinacédo {R
atingiu um nivel de 66,7%. Em outras palavras, %6Ja variacdo da variavel Fidelizacdo ao
Curso, medida em termos da soma de quadrados,liéaglgppelas variaveis Identificacéo
discente e localizacédo da faculdade presentes delmo

O intervalo de confianca da variavel FidelizacadCaioso é expresso a partir do erro
padrdo de estimativa (0,764) vezes o valor t (), 9&a (N — 2) = 199 e=5%. A este
resultado (1,51) adiciona-se e subtrai-se do valédio da varidvel dependente a fim de se
definir os limites superior e inferior do intervalo

Xeac —151< I, < Xrac + 151
42-151<l s <42+151
269< 1., <571

Quadro 2 — Coeficientes do Modelo para Fidelizagg@urso

Coeficientes 2

Coeficientes Coeficientes Estatisticas de
despadronizados padronizados colinearidade
Erro
Modelo B padrao Beta t Sig. Tolerancia VIF
1 (Constant) ,376 ,223 1,688 ,093
(IdDiscente) ,911 ,051 , 784 17,801 ,000 1,000 1,000
2 (Constant) ,340 ,208 1,637 ,103
(IdDiscente) ,740 ,057 ,637 13,090 ,000 , 710 1,408
(Localizagéo) ,251 ,045 ,272 5,585 ,000 , 710 1,408

a. Variavel Dependente: (FidCurso)

A estatistica“t” e os coeficientes padronizados séo Uteis pardifidan a importancia
relativa das variaveis preditoras significante$o Igosto, variaveis que apresentam maior
valor do coeficiente e significancia inferior a ®,8erédo mais relevantes para o modelo de
regressdo. Com efeito, a variavel preditora ideaiffio discente (0,637) € mais impactante
do que localizacdo (0,272) na variavel fidelizagm curso, apesar de ambas serem
estatisticamente significativas. Na analise esiaisle colinearidade, a medida de tolerancia
representa a porcentagem da variancia para umavdaidael preditora que ndo pode ser
explicada por outra preditora. Quando o valor derdmcia se aproxima de zero, verifica-se
alta multicolinearidade e o erro padrdo dos codiiteis de regressdo serdo inflacionados.
Portanto, pequenas tolerancias (10 a 30%) indicagnagmaior parte da variancia pode ser
explicada por outras variaveis preditoras. O fd®mflacdo de variancia (VIF) é considerado
problematico quando seu valor é superior a 2. Asegarifica-se que as variaveis preditoras
do modelo ndo apresentam problemas de colinear{ad&lro. 2).

5.2 ESTIMACAO DO MODELO DE FIDELIZACAO A INSTITUICAD

Neste modelo, as varidveis independentes (predjtosagnificativas foram
identificacdo discente @X Informativos (%), Visibilidade do diploma (¥), Grade curricular
(X4) e Flexibilidade de pagamentosXA equa¢édo do modelo é dada por:

Y =-177+0817X, + 0180X, + 0189X , + 017X, + 0,071X,

O coeficiente de determinacdo?(Reste novo modelo atingiu um nivel de 86,3%.
Com efeito, 86,3% da variacdo da variavel Fidefipag Instituicdo, medida em termos da
soma de quadrados, € explicada pelas variaveistifidagdo discente, informativos,
Visibilidade do diploma, Grade curricular e Flekibhde de pagamento presentes no modelo.

O intervalo de confianca para a variavel Fidelipaganstituicdo definiu-se a partir
do erro padrdo de estimativa (0,564) vezes o ualabelado (1,976) para (N — 2) = 199 e
a=5%. Ao resultado (1,11) encontrado no passo amtadiciona-se e subtrai-se do valor
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médio da variavel dependente para enfim, encontmras limites superior e inferior do
intervalo.

Xea —111< 1o, < Xea + 111
39-111< 1, <39+111
279< 1., <501

Para testar a significancia do modelo geral aietitat F foi empregada (Quadro.3) e
constatou-se que o modelo pode explicar a variagdbidelizacdo a Instituicdo quase 246
vezes mais do que se utilizassemos a estimativalladh a partir da média, dada uma
probabilidade de ocorréncia ao acaso inferior a 6%m isto, conclui-se que o modelo de
regressdo multipla é estatisticamente significaonege as variaveis independentes adicionais
(informativos, visibilidade do diploma, grade caufar e flexibilidade de pagamento) foram
substanciais para incrementar a capacidade praditvmodelo.

Quadro 3 — Analise de Variancia para Fidelizac&tsatuicéo.

ANOVA'
Soma dos Quadrado
Modelo quadrados Gl das médias F Sig.
1 Regresséo 365,056 1 365,056 829,474 ,0002
Residuo 87,581 199 ,440
Total 452,637 200
2 Regresséo 382,034 2 191,017 535,691 ,000°
Residuo 70,603 198 ,357
Total 452,637 200
3 Regresséo 387,805 3 129,268 392,800 ,000°
Residuo 64,832 197 ,329
Total 452,637 200
4 Regresséo 389,275 4 97,319 301,043 ,0004
Residuo 63,361 196 ,323
Total 452,637 200
5 Regresséo 390,679 5 78,136 245,918 ,000¢
Residuo 61,958 195 ,318
Total 452,637 200

a. Preditores: (Constant), (IdDiscente)

b. Preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos)

C. Preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos), (VisDiploma)

d. Preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos), (VisDiploma), (Curriculo)

€. Preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos), (VisDiploma), (Curriculo),
(FlexPagto)

f. variavel Dependente: (FidInstituigao)

Os coeficientes padronizados mostram que a vanpeelitora identificacdo discente
(0,616) € mais impactante do que informativos (@) Rie, por sua vez é mais impactante que
visibilidade do diploma (0,127) que, impacta mais grade curricular (0,118) que, por fim, é
mais impactante que flexibilidade no pagamentacd),0

A estatistica t" comprova a significancia de todas as variaveediporas para o
modelo de regressédo (incluindo o intercepto) de anqde os resultados auferidos pelo
modelo podem ser considerados generalizaveis peaakuer amostra da populagdo. Hair
(2005, p.162) observa que apesar dos testes décgigoia dos coeficientes fornecerem uma
avaliacdo empirica de seu verdadeiro impacto, edtesepresentam um teste de validade.

Na analise estatistica de colinearidade (Quadra #)edida de tolerancia (em torno
de 30 a 40%) para as variaveis preditoras, comc¢érceara flexibilidade de pagamento
(75,4%), apresentou um expressivo grau de multiealidade. Isto posto, o fator de inflagéo
de variancia (VIF) pode ser considerado problernagiara todas as varidveis preditoras,
excetuando-se a variavel flexibilidade de pagamento



Quadro 4 — Coeficientes do Modelo para Fidelizag&ustituicao.

Coeficientes 2

Coeficientes Coeficientes Estatisticas de
despadronizados padronizados colinearidade
Erro
Modelo B padrdo Beta t Sig. Tolerdncia VIE
1 (Constant) -1,144 ,180 -6,343 ,000
(IdDiscente) 1,191 ,041 ,898 28,801 ,000 1,000 1,000
2 (Constant) -1,437 ,168 -8,564 ,000
(IdDiscente) 971 ,049 , 732 19,818 ,000 577 1,733
(Informativos) ,355 ,051 ,255 6,900 ,000 577 1,733
3 (Constant) -1,716 174 -9,839 ,000
(IdDiscente) ,835 ,057 ,629 14,567 ,000 ,390 2,566
(Informativos) 273 ,053 ,196 5,119 ,000 ,498 2,009
(VisDiploma) 277 ,066 ,187 4,188 ,000 ,366 2,733
4 (Constant) -1,772 175 -10,135 ,000
(IdDiscente) ,822 ,057 ,620 14,400 ,000 ,386 2,593
(Informativos) ,189 ,066 ,135 2,865 ,005 ,320 3,126
(VisDiploma) ,238 ,068 ,160 3,499 ,001 ,340 2,944
(Curriculo) ,151 ,071 ,104 2,133 ,034 ,298 3,358
5 (Constant) -1,777 173 -10,250 ,000
(IdDiscente) ,817 ,057 ,616 14,416 ,000 ,385 2,599
(Informativos) ,180 ,065 ,129 2,750 ,007 ,319 3,139
(VisDiploma) ,189 ,071 ,127 2,645 ,009 ,303 3,299
(Curriculo) , 170 ,071 ,118 2,408 ,017 ,293 3,417
(FlexPagto) ,071 ,034 ,064 2,102 ,037 ,754 1,326

a. Variavel Dependente: (FidInstituigéo)

O diagnéstico de colinearidade detalha melhor adicdo ou nao de
multicolinearidade. O eigenvalor representa um caivo de intercorrelagdo entre as
variaveis preditoras. Quanto mais proximo de zemajor intercorrelacdo indicando que
pequenas alteragcbes nos dados podem conduzir adatewudancas nas estimativas dos
coeficientes.

J& os indices de condicdo sao calculados coma@uaidrada da razdo entre o maior
valor de eigenvalor e os demais valores eigenvalbseqientes. Valores maiores que 15
indicam um possivel problema com colinearidade antguque acima de 30, indicam sérios
problemas.

Apo6s o diagnostico (Quadro. 5), o indice de cordigd@licou que as variaveis
preditoras Grade curricular e flexibilidade de pagato apresentam problemas de
colinearidade. As demais se situam em limites dokss.

Quadro 5 — Analise de Multicolinearidade.
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Diagnosticos de Colinearidade 2

Indice de Proporgdes de Variancia
Modelo Dimensédo Eigenvalue condicéo (Constant) | (IdDiscente) | (Informativos) | (VisDiploma) | (Curriculo) | (FlexPagto)
1 1 1,966 1,000 ,02 ,02
2 ,034 7,573 ,98 ,98
2 1 2,928 1,000 ,01 ,00 ,01
2 ,047 7,932 ,80 ,02 43
3 ,026 10,696 ,19 ,98 ,56
3 1 3,911 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,047 9,156 72 ,01 34 ,00
3 ,027 11,928 ,23 37 ,63 ,08
4 ,015 16,411 ,05 ,62 ,03 91
4 1 4,890 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,051 9,806 ,65 ,00 15 ,00 ,04
3 ,029 12,943 ,29 43 15 ,09 ,06
4 ,016 17,399 ,06 19 ,55 ,20 ,52
5 ,014 18,980 ,01 ,38 ,15 71 37
5 1 5,742 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,151 6,175 ,01 ,00 ,01 ,00 ,01 ,87
3 ,051 10,646 ,68 ,00 14 ,00 ,04 ,00
4 ,028 14,336 24 51 ,16 ,06 ,04 ,05
5 ,016 18,857 ,06 ,18 ,56 17 ,53 ,00
6 ,013 21,303 ,01 31 13 77 ,38 ,08

a. Variavel Dependente: (FidInstituigao)

Hair (2005, p.159) chama atencdo para o fato den§oese deve concluir que as
demais variaveis preditoras excluidas do modeloapéiesentam forte relacdo com a variavel
dependente. Com efeito, suas auséncias atem-sgcedsiente, a alta correlacdo com as
variaveis preditoras ja presentes no modelo.

5.3 ANALISE DE REGRESSAO (MODELO CONFIRMATORIO)

A avaliacao do nivel de generalizagcdo do modelonste € obtida comparando seu nivel de
explicacdo da variabilidade com o modelo que erevaddas as variaveis independentes. Este
aspecto € importante para estabelecer o grau dialitidade do modelo de regresséo
stepwise.

Quadro 6 — Modelo de Regressao Confirmatério.

R
Quadrad Erro-
R 0 padrdo da
Modelo R Quadrado ajustado| estimativa.
1 ,931(a) ,867 ,858 ,567

a Preditores: (Constante), (VisDiploma), (FlexBadi_ocalizacdo), (Docéncia), (Seguranca), (IdBige),
(Coordenagdo), (Curriculo), (FlexTurno), (Atendin®n(FlexHorario), (Instalagdes)
b Variavel Dependente: (FidInstituicdo)

O Modelo geral apresenta um poder explicativo daabdidade de 86,9% (Quadro 6).
Enquanto que o modelo resumido possui UnddR86,3%, constatando assim, sua validade de
generalizacdo dada a pequena diferenga entre ayaboedelos.

6. ANALISE DO DESEMPENHO ACADEMICO SEMESTRAL

A avaliacao da situacédo do quadro discente do desmiministracdo da IES Privada
sob estudo ao longo do primeiro semestre de 20@0®lemnenta o poder de analise na medida
em que identifica perfis e tendéncias da situagéadé&mica que possam balizar agbes
gerenciais estratégicas com vistas ao aumentodgdizAcdo discente e minimizacdo de
perdas financeiras.
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Os ofensores estdo classificados em: CL — cancaetamge matricula; TC —
transferéncia de curso na propria instituicdo; TRaacamento de matricula; NM — néo
matriculado e TE — transferéncia externa para onstguicao.

Fig. 4 — Variacao percentual na Situagdo Acadépucssemestre/2008

Variacao na Situacéo Discente

100%

90%

-80%
- 1 70% OTR
4 - 60% ETE
-50% @TC
40% CONM
; ; -30% mDS

-20%
0 -10% mCL

‘ ~0%
Soma de 2
Sem Soma de 1

Sem

Fonte: Elaborado pelos autores.

Avaliando as mudancas ocorridas na situacédo acadgrar periodo, constata-se que
a Instituicdo enfrentou um grave problema no nunuocancelamentos (CL) ocorridos
durante o primeiro semestre letivo. De menor prgfmrmas ainda expressivo, foi o nimero
de trancamentos de matricula ocorridos no primegrdodo do primeiro semestre e segundo
periodo do segundo semestre. De um modo geralstduigdo apresentou seus maiores
problemas de evasdo discente nos dois periodagisnito curso para os dois semestres
letivos onde 58,45 dos casos estiveram relacionadasncelamento e trancamento de
matricula sendo que os cancelamentos nestes doisinms periodos foi responsavel por 33,8
% dos casos de evasao discente e o trancamergwuatipercentual de 24,65 %.

Numa perspectiva mais integrativa, a fig. 5 evitkeracconcentracdo dos problemas
de evaséo discente nos dois primeiros periodosigo.c
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Fig. 5 — Variagéo na Situacao Académica por Perégo8emestre/2008

Variacdo da Situacdo Académica
(por Periodo e Semestre 2008)

60

Ocorréncias

ECL BDS ONMOTC BTE ETR

Fonte: Elaborado pelos autores.

7 CONSIDERA(;@ES FINAIS

O estudo revelou aspectos cruciais para a tomadadedsédo do corpo gerencial
quanto a fidelizagdo do corpo discente ou, ditood#o modo, mitigacdo dos efeitos da
evasao discente numa dada instituicdo de ensirerisupNo ambito interno a Instituicdo, a
retencdo de alunos representa um aspecto esspa@afjarantir a estabilidade operacional e
financeira da instituicdo e assim, preservar sahidade econémica e mercadoldgica.

Através do modelo de regressdo multipla para fidefio ao curso, o corpo discente
manifestou que a identificacdo com o curso e dilagio da IES Privada s&o os quesitos que
mais influenciam na sua decisdo em permanecerstitulpdo. Para o modelo de fidelizacdo a
Instituicdo, as variaveis identificacdo discenteyeiculos informativos estabelecidos entre a
organizacdo e o corpo discente, a visibilidade igpocha, a grade curricular do curso e a
flexibilidade de pagamento constituem-se nos puaisi elementos para a manutencdo do
quadro de alunos. Portanto, cabe a gestdo focammeender esforcos no sentido de
aprimorar e otimizar 0S processos operacionais éofase nestes pontos relevantes sob a
perspectiva do corpo discente.

Com relacdo ao mapeamento dos principais casosidi@éncia de variacdo na
situagdo académica que leva de uma forma ou da awwaséo discente do curso, a analise
dos semestre do exercicio 2008 mostraram que nsa#s de fidelizacdo discente situam-se,
preponderantemente, nos dois primeiros periodo®sawais do curso, sendo, as perdas por
cancelamento e trancamento de matriculas as majomséncias de evasao seguidos dos
casos de desisténcia com menor intensidade. Pasquosplementares a este estudo, seriam
necessarias para investigar as principais causaspumovem tal fenémeno, de modo a
embasar a tomada de decisédo do corpo gerencigntid® de enfrentar estes problemas com
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maior acuracia nos processos administrativos gobare a ser adotados e maior eficacia nos
resultados que, por ventura, venham a ser alcasgado
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