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RESUMO

O presente artigo apresenta os resultados de pesquisa realizada com alunos do
Centro Universitario Univates que sao oriundos de outras IES. Teve como finalidade
identificar, para um grupo de itens, o grau de importancia atribuido pelos alunos para
cada um dos itens e o desempenho da Univates em relagdo aos seus concorrentes.
Os dados foram coletados através de um questionario encaminhado aos alunos
através de correio eletrénico. De posse dos dados a matriz importadncia x
desempenho foi desenvolvida permitindo a analise da situagao do Centro Universitario
Univates. Analisados os dados foram apresentadas sugestbes que devem ser
avaliadas pelos gestores da IES verificando da sua viabilidade ou n&o. Acredita-se
que os dados podem ser mais bem explorados pela IES associados aos dados da
Avaliacao Institucional.
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1. Introducgao

Essa pesquisa foi pensada em um momento em que se confirmam resultados de
pesquisas mostrando que a relagao entre salario, educacao e distribuicdo de renda é
uma realidade, onde quem mais estuda tem uma remuneragcdo melhor, e que “... é
conversa de que tem muita gente com curso superior que esta subempregada...”
(Acioli, 2005), também se verifica considera¢des semelhantes as de Marques (2005),
na Revista Ensino Superior, quando diz: “ao abrir os jornais e ver que uma instituigao
tradicional e de alta credibilidade como a Pontificia Universidade Catdlica de Sao
Paulo (PUC-SP) esta com sérios problemas financeiros € de se pensar que as regras
nesse mercado mudaram”.

E nesse cenario que o Centro Universitario Univates esta inserido, tendo a
possibilidade de explorar a condicao de que a educagao é fator chave para melhoria
da condicdo de vida de seus alunos, porém nao estando imune a possiveis situacoes
de dificuldades em virtude dos diversos fatores (queda da demanda, inadimpléncia,
evasao, expansao de grandes IES, diminuigdo do valor das mensalidades,...) que vem
afetando as IES (instituicdo de ensino superior) em todo o pais.

De acordo com Braga e Monteiro (2005) “acabou a fartura”. Os autores
apresentam consideragdes sobre o mercado da educagao superior brasileira que
entre os anos de 1997 e 2003 teve um incremento no numero de alunos ingressantes
de 154%, com um crescimento de 17% ao ano. Parte desse crescimento deveu-se a
expansao do alunado no ensino médio, mas percebe-se que “entramos em um
periodo de significativa redugdo deste crescimento” (Braga e Monteiro, 2005). O
reflexo desse fato sera também sentido pelo ensino superior passando a viver uma
desaceleracdo na demanda.



Percebe-se que ainda existe um bom contingente de jovens com a ambic¢do de
ingressar no ensino superior, porém grande percentual desse contingente n&o possui
condi¢des financeiras de demandar esse servico. As escolas tém de disputar os
pouCOos recursos que esses candidatos possuem com uma série de outras demandas
(aquisicao de bens moéveis e imbdveis) que 0s mesmos possuem ndo somente com
outras instituicdes de ensino, localizadas em sua regido ou néo.

Para fazer frente a esses desafios é preciso gerir as IES de uma maneira cada
vez mais profissional “a tendéncia é que os gestores das IES sejam, antes de tudo,
bons administradores...” (Marques, 2005) de forma a evitar a solugdo de continuidade
de suas organizagdes, muito embora a “profissionalizagdo da gestdo educacional
ainda esta em fase embrionaria” (Braga e Monteiro, 2005) € como afirma Almeida
(2000) “apesar de os dirigentes da universidade brasileira atual alardearem, de modo
geral, sua adequacéo aos ditames da modernidade e da sociedade do conhecimento,
ainda n&o praticam o que ensinam nos cursos de geréncia e administragdo...” (p.62).

A condigao apresentada pode nos colocar frente a uma possibilidade de crise,
mas também de oportunidade, é preciso encontrar formas de se tornar diferente dos
concorrentes, apresentar diferenciais competitivos consistentes, entre eles poder-se-
ia colocar a “marca”, pois “diante do acirramento da concorréncia, IES apostam na
construgcdo e no gerenciamento das marcas para criar diferenciais competitivos”
(Cassiano, 2005).

Nessa direcdo a Univates tem procurado, periodicamente, avaliar como seus
publicos percebem sua marca, porém acredita-se que seja possivel buscar subsidios
para agoes futuras junto aos alunos que ja vivenciaram a experiéncia de ter estudado
em outras universidades. Em sendo assim essa pesquisa teve como objetivo maior
levantar dados sobre como os alunos da Univates e que ja estudaram em outra
universidade avaliam o desempenho da Univates em relagdo aos seus concorrentes
(IES de origem dos alunos).

Com base nos dados foi possivel apresentar sugestdes de agdes a Univates para
que possa melhorar seu desempenho enquanto uma instituicdo voltada para a
geracgao de conhecimento comprometida com o desenvolvimento de sua regiao.

2. Revisao Bibliografica

Para a sustentacdo do exposto nessa pesquisa se buscou conceitos: de
marketing, de operagdes e de gestdo universitaria, pois se pode verificar que nao
haveria como tratar do tema principal sem ser de uma forma interdisciplinar. Analisar
os dados sob a odtica de uma unica area levaria a consideragdes parciais,
fragmentadas, o que inviabilizaria uma visualizagao do todo.

As empresas vém percebendo ao longo dos anos que cada vez mais estdo
dividindo espago com seus concorrentes. O aumento da tecnologia de informagao tem
desafiado os empresarios quanto as melhores solucbes a serem aplicadas. Os
empresarios tém que identificar quais as maneiras mais eficazes de decidir, com o
minimo de risco e maior seguranga, de modo a tornar cada vez maior competitiva sua
empresa nesses dias de incerteza.

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

Até bem pouco tempo acreditava-se que o unico fator que determinava a escolha
por determinado produto ou servigo era o preco, atualmente ja se sabe que além
desse, varios outros fatores podem influenciar na escolha, como a qualidade, a
conveniéncia, as referéncias.

Como consequéncia € preciso identificar os atributos valorizados pelos alunos de
forma a oferecer-lhes aqueles que sao diferenciadores e ndo somente os
qualificadores.

De acordo Kotler (1998, p.27), “marketing € um processo social e geral pelo qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criagdo, oferta e
troca de produtos de valor comum”. De acordo com o autor (1995, p.31), “é a atividade
humana dirigida para a satisfagao das necessidades e desejos, através dos processos
de troca”.

Para que exista essa troca é preciso: a) existéncia de duas partes (alunos e
universidade); b) cada parte deve ter algo de valor que pode ter valor para a outra; c)
cada parte ¢ livre para aceitar ou rejeitar a oferta.

E preciso entender o que motiva uma das partes (aluno) a buscar a outra, a um
ou outro fornecedor (universidade). Nesse contexto entender as necessidades e quais
0os aspectos considerados importantes na decisdo de escolha passa a ser
fundamental.

A universidade nao possui, em ultima instancia, um produto tangivel para ofertar
aos seus alunos, muito embora possua uma infinidade de meios tangiveis a oferecer
como subsidio na oferta de seus servicos em sendo assim pode-se afirmar que existe
a necessidade de entender o que significa o marketing de servigos. Para Cobra
(1986), “0 marketing de servigos € uma disciplina que procura estudar os fendmenos e
fatos que ocorrem na venda de servigos”, ainda segundo ele, entende-se como
servico de marketing todos os fatores do processo de marketing que auxiliam a
empresa a atender a demanda de mercado.

Lovelock (2001) diz que a distingdo fundamental entre bens e servigos reside no
fato de que os clientes normalmente extraem valor dos servicos sem obter
propriedade permanente de qualquer elemento tangivel. Acredita-se que os servigos
ofertados pela Univates estejam enquadrados nessa categoria, pois 0 conhecimento,
mesmo que o0s alunos se apropriem dele, ndo pode ser tocado, ndo se esgota com a
“compra” por um ou outro aluno.

Para poder “vender” seus servigos a seu aluno, atual e potencial, é preciso que a
Univates conhega seu comportamento e € nesse sentido que periodicamente, como
dito anteriormente, se realizam pesquisas com alunos das escolas de ensino médio
da regido de abrangéncia do centro universitario, e as pesquisas de avaliagao
institucional, que medem o desempenho dos docentes e dos servigos ofertados.



Porém essas pesquisas ndo definem com precisdo o comportamento de compra,
em relagdo aos servigos educacionais, desses alunos, pois as pessoas podem ser
motivadas a consumir através de fatores conscientes ou inconscientes, e essa
necessidade de consumir varia de pessoa para pessoa. Ha uma dependéncia de
fatores diversos entre os quais Kotler (1998, p.162), define: culturais, sociais, pessoais
e psicologicas. Esses fatores ndo sao avaliados pelas pesquisas atuais existindo ai
uma boa fonte de futuros problemas de pesquisa.

Identificadas as necessidades dos alunos e seu comportamento de compra é
preciso ofertar mecanismos que viabilizem a satisfacido dessas necessidades através
da oferta de um servigo adequado. De acordo com Kotler (1998, p. 53) a “satisfagao é
o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo de
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da
pessoa”.

Em sendo assim a Univates deve trabalhar para aproximar seu desempenho das
expectativas dos alunos de forma a evitar que os mesmos, fiquem insatisfeitos. Tal
afirmacdo se torna significativa quando se percebe que os alunos podem, se
estiverem apenas satisfeitos, mudar quando perceberem uma oferta melhor.

A busca pela identificacdo do nivel de satisfacdo dos alunos da Univates ja existe,
€ essa pesquisa teve a pretensdo de ser mais uma delas.

E preciso considerar que a satisfagdo é uma situacdo momentanea e que pode
modificar-se rapidamente. De forma a manter a sensacdo de satisfacdo por mais
tempo é importante que se raciocine com as ferramentas do marketing de
relacionamento que se caracteriza por enfocar o cliente individualizado, e nao fatias
de mercado, como o marketing tradicional. A preocupacdo do mercado nao se
restringe somente ao marketing de massa voltado para o produto, mas as
caracteristicas individuais do cliente. Kotler (1998, p.186), declara que, para se
entender o marketing de relacionamento, precisamos entender a ligagdo da empresa
com o consumidor, desde a sua atracdo e a sua manutencdo. A busca da satisfacao
das necessidades de nossos alunos passa a ser uma ferramenta importante na
manutencao dos mesmos e na atracido de novos.

A organizagdo de acordo com o apresentado por Cyrne e Santos (2003, p.44)
“tem de buscar formas de viabilizar a obtencdo de vantagem competitiva, identificar
aspectos que permitam as organizagdes "ganhar os pedidos” ao invés de somente “se
qualificarem” a competir pelos mesmos”. E preciso definir os atributos que levam os
alunos a optar por uma determinada organizagao e n&o por outra.

“A competitividade de uma empresa esta em funcdo da sua capacidade de
fazer o que os clientes valorizam hoje e, principalmente, amanha; esta em fungao,
também, da capacidade plena de utilizacdo de suas habilidades e competéncias
atuais e daquelas que poderao ser aprendidas no caminho do amanha” (Santos e
Cyrne, 2004).

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

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

A figura a seguir mostra, de maneira adaptada, a Matriz Importancia x
Desempenho.

Figura 1. Matriz importancia x desempenho.

Matriz de importdncia-desempenho dos produtos da empresa
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A existéncia de quatro areas leva a uma reflexdo, sdo as chamadas zonas: de
excesso, apropriada, de melhoramento e de agao urgente. A seguir se fazem algumas
considerag¢des adaptando a linguagem para a universidade.

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

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

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

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

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

O movimento ascendente tem como principal objetivo melhorar o desempenho da
universidade em relagédo a concorréncia, no ponto em que se pode imaginar uma
movimentagido da producéo ou das operagdes da empresa.

O movimento da esquerda para a direita corresponde a um esforco da funcao de
marketing da universidade, na tentativa de mudar a percepgao do cliente para alguma
dimensao competitiva que seja considerada pouco importante para ele, visando torna-
la mais importante.

O movimento em diagonal ascendente conjuga um esforgo tanto da funcgéo
marketing quanto da fungdo operagdes. Este movimento, além de influenciar a
percepcao do cliente em favor de uma dimensao competitiva, busca também superar
o0 desempenho da concorrénda.

De acordo com Cyrne e Santos (2003) “a avaliagao da concorréncia, buscando
identificar suas potencialidades e deficiéncias, bem como a identificagado de possiveis
nichos inexplorados, consistindo-se assim em oportunidades, passou a ser uma
preocupagao dos estrategistas...” (p.44), pois somente através do “conhecer essa
concorréncia” se poderdo relacionar os atributos necessarios para superar a
concorréncia.

A partir do exposto esse trabalho buscou identificar os atributos considerados
importantes pelos alunos, representados por aqueles que ja passaram por outras IES,
e 0 desempenho da Univates quando comparada com seus concorrentes.

3. Problematizagao, objetivos e metodologia

Tendo sido apresentadas as consideracgdes iniciais € preciso deixar claro o
problema que norteou a realizagdo dessa pesquisa, seus objetivos bem como a
metodologia utilizada para alcangar os objetivos propostos.

O desenvolvimento da pesquisa buscou resposta ao seguinte problema: Qual o
nivel de importancia e desempenho da Univates na opinido de seus alunos oriundos
de outras IES para a série de atributos listados?



Tendo o problema de pesquisa como base o objetivo maior da pesquisa foi o
seguinte: Identificar qual o nivel de importancia e desempenho da Univates na opiniao
de seus alunos oriundos de outras IES. Enquanto objetivo especifico teve a finalidade
de propor sugestdes que viabilizem a melhoria de desempenho de forma a aproximar
os resultados do classificado como importante pelos alunos. Para alcangcar o mesmo o
autor valeu-se dos seguintes recursos metodolégicos.

3.1 Tipo de pesquisa

Esta pesquisa pode ser classificada, quanto ao conteudo, como sendo do tipo
"aplicada" por utilizar desenvolvimentos tedricos para estudos empiricos sobre a
realidade estudada (GARBER, 2002), e quanto a amplitude, como descritiva, por
objetivar "[...] descobrir e observar fendbmenos, procurando descrevé-los, classifica-los
e interpreta-los" (ROESCH, 1996). Este ultimo autor informa que a pesquisa descritiva
pode aparecer sob diversas formas, dentre as quais o estudo de caso, na qual se
insere esse estudo. De acordo com Vergara (1997), o método utilizado neste estudo é
de pesquisa descritiva quanto aos fins e bibliografica, de campo, documental e
telematizada quanto aos meios.

Quanto aos fins, o estudo € descritivo, pois apresenta a opinido dos alunos da
Univates oriundos de outras IES. Quanto aos meios, o estudo é:

a) Pesquisa de campo: Porque foram coletados dados junto aos alunos valendo-se
para tanto do correio eletrénico.

b) Pesquisa documental: pois se valeu dos cadastros de alunos do Centro
Universitario Univates bem como dos instrumentos de coleta de dados da
Avaliacgéo Institucional.

c) Pesquisa bibliografica: em um primeiro momento foi realizada uma leitura
exploratoria de forma a identificar as obras que poderiam ser utilizadas e que se
encontravam a disposi¢cao. Posteriormente realizou-se uma seletiva de forma a
escolher as obras a serem manuseadas. Logo a seguir se realizou uma leitura
analitica de forma a elaborar o embasamento tedrico dessa pesquisa.

d) Pesquisa telematizada: Pois, foram realizadas consultas pela Internet em outros
estudos e artigos, que tratam do assunto bem como a coleta de dados que se deu
por correio eletrénico.

E também um estudo de caso, pois conforme Malhotra (2001) o estudo de caso
COmMO um processo que procura descrever e analisar alguma entidade em termos
qualitativos, complexos e compreensivos €, nao invariavelmente, como ele se
desdobra em um periodo de tempo. O estudo de caso caracteriza-se por ser um
método qualitativo, devido ao fato de que as inferéncias a partir dos resultados
obtidos ndo sdo estatisticas (BARBETTA, 1994). Consiste na analise intensiva de
uma ou poucas situagdes, sendo priorizada a descricdo completa e o entendimento
dos fatores de cada situagdo (BOYD & STASCH, apud BARBETA, 1994). Garber
(2002) entende que o estudo de caso "[...] é caracterizado pelo estudo profundo e
exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita o seu amplo e
detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante os outros
delineamentos considerados”.



3.2 Populacéo e amostra

Este estudo esta restrito aos alunos do Centro Universitario Univates que sao
oriundos de outras IES, transferidos a partir do segundo semestre de 2002 e que se
encontravam matriculados no primeiro semestre de 2006. Dessa forma, a populagao
inicial da pesquisa foi formada por 403 alunos. Tendo em vista 0 pequeno numero de
alunos optou-se por consultar a todos. Desse total obteve-se 33 respostas, tendo sido
descartadas duas tendo em vista apresentarem-se incompletas. A amostra foi de
7,7% dos alunos transferidos no periodo.

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

1) com a utilizacdo de questionarios enviados aos alunos pelo correio eletrénico. A
elaboragédo do questionario teve como base a matriz importancia e desempenho de
Nigel Slack (2002) e seguiu as etapas que se seguem: a) pesquisa bibliografica e
documental relativa ao objeto de pesquisa; b) elaboracéo do questionario; c) testagem
do questionario; d) redacéo final e aplicacdo. O questionario final foi composto de
duas partes. A primeira buscou, através de 28 questdes, identificar o grau de
importancia atribuido pelos alunos a cada uma das variaveis relacionadas; a segunda
parte contava com as mesmas questdes e tinha a finalidade de medir o desempenho
do Centro Universitario Univates em relacdo aos concorrentes. A escala utilizada foi a
mesma da matriz importancia x desempenho, ou seja, de 9 pontos. Cabe destacar
que a referida escala classifica como de maior importancia, ou, melhor desempenho,
uma variavel quanto mais proxima de 1 for assinalada e menor importancia, ou, pior
desempenho, quanto mais proxima de 9.

As questdes apresentadas podem ser classificadas em cinco grupos: a) qualidade
e preco (questdes 1 e 6); b) corpo docente (questdes 7 a 17); c) biblioteca (questdes
20 a 23); d) servicos (questdes 24 a 28); e e) diversas (demais questdes). A
subdivisdo facilita a analise dos dados tendo em vista o grande numero de variaveis
contempladas no questionario.

2) Pesquisa documental, onde se acessou os cadastros dos alunos da Univates de
forma a identificar quais os oriundos de outras IES.

A partir dos dados coletados realizou-se a tabulagdo dos mesmos com o auxilio
de uma planilha eletrénica. Para cada uma das variaveis calculou-se a media
aritmética de forma obter os valores para a construgdo da matriz importancia x
desempenho, que se apresenta na forma de um grafico de dispersdo. Com os valores
meédios de importancia e de desempenho se constituiram os pares de coordenadas a
serem plotados no grafico. O grafico foi construido com auxilio de ferramentas
computacionais e posteriormente foram delimitadas as zonas da matriz conforme o
modelo de Slack (2002).

3.4 Limitagdes do método

O método escolhido para esta pesquisa apresenta alguma dificuldade referente a
coleta dos dados e a formulagao do instrumento de coleta. A principal dificuldade na
coleta dos dados esta no baixo volume de retorno da pesquisa (somente 7,7%), pois
depende da boa vontade dos respondentes de determinarem uma parcela de seu
tempo para o preenchimento e o retorno destas pesquisas ao pesquisador. Quanto a
formulagcédo do instrumento tem-se que o mesmo foi elaborado com base no modelo
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apresentado por Slack (2002) e adaptado para o setor de ensino bem como nos
instrumentos de coleta de dados do Centro Universitario Univates o que faz com que
os resultados encontrados sirvam tdo somente para essa IES.

4. Apresentacao dos resultados

A partir desse ponto se passa a apresentacao dos resultados obtidos através da
coleta de dados. Em um primeiro momento é apresentada uma rapida caracterizacao
da populagao (403 alunos). Logo a seguir sao tecidas consideragdes sobre o grau de
importancia e desempenho apresentado pelo Centro Universitario Univates na
comparagao com as demais IES.

Como pode ser verificado no grafico 1, entre os alunos transferidos de outras IES
para o Centro Universitario Univates prevalece o sexo feminino com 58% dos alunos,
sendo os do sexo masculino 42%.

Gréfico 1. Percentual de alunos transferidos de outras IES segundo sexo.

% Alunos por Sexo

42%
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Fonte: pesquisa documental

Em um segundo momento buscou-se identificar de que IES s&o oriundos os
alunos transferidos, tendo se constatado que trés instituicbes prevalecem, sao elas:
UNISC - Universidade de Santa Cruz do Sul - com 29,78% dos alunos transferidos; a
UNISINOS - Universidade do Vale do Rio dos Sinos — com 20,35% dos alunos; e a
ULBRA - Universidade Luterana do Brasil — com 11,91% dos alunos. Conforme pode
ser verificado no grafico abaixo também houve alunos transferidos das seguintes IES:
UCS, UPF, PUCRS, FEEVALE, UNIJUi, URI, UNICRUZ, UNOCHAPECO,
UNILASALLE, FARGS, URCAMP, UFSM, UERGS, e mais 29 IES do estado e de fora
dele, sendo que essas perfizeram um percentual de 11,66%.

Grafico 2. IES de origem dos alunos transferidos.
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Fonte: pesquisa documental

Sabendo de onde vinham os alunos buscou-se identificar para que cursos os
mesmos optavam em sua chegada no Centro Universitario Univates. Refletindo uma
realidade do Centro Universitario Univates e do pais como um todo, os cursos mais
demandados foram, Direito, com 20,35% dos alunos transferidos, seguido de
Administracdo, com 16,13%, sendo esses os dois cursos de graduagdo com maior
numero de alunos na IES e no Brasil. Em terceiro lugar o curso de Educacéao Fisica,
com 5,71%, sendo uma surpresa tendo em vista a infra-estrutura oferecida ser ainda
incompleta para as necessidades do curso, porém acredita-se que o inicio das obras
do complexo esportivo possa ter influenciado, sem, porém, ter nisso uma certeza.

Os demais cursos demandados podem ser constatados no grafico 3 abaixo. Pode
se observar que ha um grande numero de cursos, porem com um pequeno numero de
alunos demandando cada um deles.

Grafico 3. Cursos demandados pelos alunos transferidos.
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Realizada a caracterizagdo passa-se a apresentacao de algumas consideragdes
sobre a importancia e o desempenho do Centro Universitario Univates a partir dos
dados coletados.

Com base nos dados coletados foi possivel apurar que itens sdo considerados
mais importantes pelos alunos, bem como o desempenho do Centro Universitario
Univates para esses itens. Observando-se a tabela abaixo € possivel constatar o
seguinte: 1) os itens de maior importancia sao: a) A disponibilidade dos professores
para esclarecer duvidas apresentadas pelos alunos, com média 2,161; b) Facilidade
de acesso, com média 2,194; c) A clareza na organizagdo e desenvolvimento dos
conteudos pelos professores, com média de 2,226; d) A postura ética e profissional
dos professores, com média de 2,323; e e) O uso de fontes alternativas de
conhecimento (bibliografia, midia eletrénica, observagao pratica), com média 2,355,
empatado com salas de aula (limpeza, espaco, iluminagao); 2) O desempenho do
Centro Universitario Univates para esses itens forma respectivamente: a) média
3,097; b) média 2,645; c) média 4,065; d) média 3,032; e e) médias 3,484 e 3,032.

Avaliando esses dados se pode dizer que o desempenho do Centro Universitario
Univates é satisfatorio, pois se pode constatar que dos cinco itens considerados
importantes pelos alunos quatro estdo entre os melhores desempenhos e sendo
superiores aos apresentados pelos concorrentes.

Quando se observa os melhores desempenhos do Centro Universitario Univates
surge o item clareza e adequacao dos critérios de avaliagdo como de segundo melhor
desempenho enquanto que esse item aparece como o 15° item, com média 2,839, se
observarmos o desempenho que obteve média 3, se pode dizer que os resultados
estando muito proximos devem ser monitorados, pois um pequeno deslocamento no
grau de importancia podera fazer com que se tenha de buscar um melhor
desempenho para esse item.

Tabela 1. Médias Importancia e Desempenho.

Questao/ltem Importancia Desempenho
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12. A disponibilidade dos professores para esclarecer

duvidas apresentadas pelos alunos é 2,161 3,097
2. Facilidade de acesso é 2,194 2,645
8. A clareza na organizagdo e desenvolvimento dos

conteldos pelos professores é 2,226 4,065
16. A postura ética e profissional dos professores é 2,323 3,032
11. O uso de fontes alternativas de conhecimento

(bibliografia, midia eletrdnica, observagéo pratica) 2,355 3,484
28. As salas de aula (limpeza, espaco, iluminagéo) sdo 2,355 3,032
1. IES reconhecida pela qualidade de ensino é 2,419 3,806

10. A criagao, pelos professores, de situagdes de ensino a
partir dos conhecimentos do aluno (sua vivéncia, suas idéias

€ sua experiéncia) é 2,452 3,839
17. A didatica dos professores de modo geral é 2,484 3,806
7. O planejamento das aulas por parte dos professores & 2,484 3,968
9. A capacidade dos professores de fazer ver a importancia

dos conteudos da disciplina é 2,548 4,032
13. A abertura dos professores a discussdo sobre a sua

forma de atuar na disciplina & 2,581 3,806
22. Na Biblioteca a atualizagédo do acervo de periddicos é 2,645 4174
18. Os conteudos e as atividades das disciplinas que

compdem o curriculo sdo 2,71 3,935
14. A clareza e adequacao dos critérios de avaliagéo s&o 2,839 3
25. O atendimento da Secretaria Geral e Atendimento ao

Aluno é 2,871 3,161
19. Recursos de informatica e equipamentos de apoio

(retroprojetor, datashow, TV/DVD/Video) sdo 2,903 3,258
21. Na Biblioteca o numero de livros disponiveis é 3 5,129
15. O aproveitamento dos resultados das avaliagbes para

melhorar a aprendizagem é 3,032 3,935
27. Os estacionamentos (numero de vagas, seguranca,

iluminagéo etc.) sdo 3,097 4,71
20. Na Biblioteca a organizagdo e atendimento s&do 3,194 3,806
23. Na Biblioteca as instala¢des para leitura e estudo sdo 3,226 4,29
24. A Comunicagao interna com os alunos (agenda semanal,

e-mails, outdoor, murais etc.) é 3,226 3,516
3. Realizagao de trabalhos na comunidade é 3,355 4
6. Preco inferior ao praticado pela concorréncia é 3,419 4,645
26. O servigo de Reprografia (fotocépias) é 3,484 5,161
5. Conhecimento antecipado de alguns professores é 3,71 4,226
4. Propaganda objetiva e transparente é 3,742 4,29

Fonte: pesquisa de campo

Sabendo que a analise dos cinco primeiros itens apontados pode ser insuficiente
construiu-se a matriz importancia x desempenho que é apresentada abaixo, deixando
claro, os itens que devem receber maior atencao por parte do Centro Universitario
Univates.
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Figura 2. Matriz Importancia x Desempenho
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Fonte: pesquisa de campo

Observando a matriz se pode identificar 6 itens (2; 14; 16; 19; 25; 28) dentro da
zona apropriada (21,44%), dois (12; 24) no limite de desempenho (7,14%) e os
demais 20 itens na zona de melhoria (71,42%). E possivel verificar que na zona
apropriada encontram-se trés dos cinco itens considerados mais importantes pelos
alunos, sendo esse um resultado importante.

Fazendo uma avaliacdo mais fragmentada se pode observar alguns itens de
forma particularizada. O primeiro grupo de itens a ser avaliado é o formado pelo
binbmio: qualidade x preco.

No que diz respeito a ser uma instituicdo reconhecida pela qualidade verifica-se
que esse item esta na sétima posi¢cao no que diz respeito a importancia, enquanto que
o desempenho esta colocado como o décimo. Olhando as médias cabe ressaltar que
o desempenho embora ainda acima dos concorrentes merece atengdo na medida em
gue se encontra na zona de melhoria. No que diz respeito a prego tanto a importancia
quanto o desempenho sao pouco valorizados pelos alunos, ficando ambos em 25°
lugar. Essa situagédo pode levar a uma acomodagédo, deixando de se dar atengéo a
esse item, mas observando a posigao do item dentro da matriz verifica-se justamente
o contrario, tanto € que se constitui no terceiro ou quarto item mais proximo da zona
de acgéo urgente, merecendo entdo mais atencgao.

Figura 3. Médias Qualidade x Prego.
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Fonte: pesquisa de campo.

Um outro grupo de analise, corpo docente, foi formado por 10 itens diferentes
para os quais foi calculada uma média aritmética obtendo-se para a importancia a
meédia de 2,499, o que aponta para uma grande importancia, enquanto que o
desempenho obteve média 3,642, superior aos concorrentes. Esses resultados se
plotados dentro da matriz importancia x desempenho deixaria o grupo dentro da area
de melhoria.

De forma idéntica se avaliou a biblioteca, através de quatro itens. As médias
obtidas foram: importancia 3,016 e desempenho 4,35. Da mesma forma o grupo fica
posicionado na zona de melhoria. Um outro grupo avaliado foram os servigos que
obtiveram médias 3,007 e 3,916 para importancia e desempenho, respectivamente.

Avaliando os trés grupos o que inspira maior atencéo é o da biblioteca, pois a o
desempenho fica muito préximo da igualdade com os concorrentes.

A partir da matriz importancia x desempenho e das demais figuras € importante
verificar que itens presentes na zona de melhoria devem ser priorizados pelo Centro
Universitario Univates, acredita-se que devam ser aqueles que os alunos atribuem
maior importancia e que o desempenho seja menor, evitando assim que se envide
esforcos em itens considerados pouco valorizados pelos alunos, muito embora essa
nao seja uma tarefa facil e que pode gerar uma boa discussao tendo em vista que os
valores atribuidos pelos alunos estdo muito préoximos uns dos outros.

Figura 4. Médias Corpo docente, Biblioteca, Servigos
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Fonte: pesquisa de campo

Mantendo a logica de avaliar os cinco itens classificados como mais importantes
e os cinco de melhor desempenho optou-se por priorizar somente cinco itens, se &
que isso € possivel (ter cinco prioridades). Observando a matriz € possivel sugerir que
os itens a serem priorizados, independentemente da ordem, sdo: a) item 21 — nimero
de livros disponiveis na biblioteca; b) item 22 — atualizagado do acervo de periddicos; c)
item 9 — capacidade dos professores de fazer ver a importancia dos conteudos da
disciplina; d) item 8 — clareza na organizacéo e desenvolvimento dos conteudos; e €)
item 7 — planejamento das aulas por parte dos professores.

As prioridades podem ser classificadas em dois grupos: corpo docente e
biblioteca. E importante que se diga que os resultados confirmam o apresentado pela
Avaliagao Institucional, mostrando de certa forma, de que nao ha diferengas
significativas na avaliagdo dos alunos que s6 estudaram no Centro Universitario
Univates da realizada por alunos transferidos de outras IES.

Como possiveis sugestdbes para a melhoria de desempenho nos itens
relacionados como prioritarios acredita-se ser importante continuar insistindo no
programa de formacao docente de forma a melhorar o desempenho do corpo docente
e a avaliagao das politicas de aquisicao de livros, priorizando as areas com menor
numero de volumes, possibilitando assim uma maior satisfacdo dos alunos,
independentemente de serem oriundos de outras IES ou se calouros do Centro
Universitario Univates.

5. Conclusoes

Acredita-se que a pesquisa alcangou seus objetivos, pois possibilitou a
identificagao dos itens considerados importantes pelos alunos transferidos de outras
IES bem como avaliar o desempenho do Centro Universitario Univates em relacao
aos seus concorrentes. Secundariamente os resultados possibilitaram elaborar duas
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pequenas sugestdes ao Centro Universitario Univates para viabilizar o deslocamento
de alguns itens da zona de melhoria para a zona apropriada.

Importante dizer que a pesquisa tem suas limitagdes no pequeno numero de
respondentes, o que nao permite fazer uma extrapolagdo dos resultados para todos
os alunos transferidos de ouras |IES, embora estatisticamente o numero de
respondentes possa ser considerado significativo.

Verificou-se uma grande concentragao de itens na zona de melhoramento, o que
representa um bom desafio para o Centro Universitario Univates na busca de um
melhor desempenho sob pena de ser ultrapassado por seus concorrentes. Um fato
importante € a ndo presenca de nehu item na zona de agéo urgente, o que pode ser
considerado como positivo. Porém o pequeno numero de itens na zona apropriada
deve ser analisada com atengao pelos gestores da IES.

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