a

R

UNISUL
UNIVERSIDADE DO SUL DE SANTA CATARINA - UNISUL
FERNANDO ASSANTI

AVALIACAO DE DESEMPENHO DE UMA IES PRIVADA COM BASE NOS
FATORES DE DECISAO, NA PERSPECTIVA DO CLIENTE, COMO
FERRAMENTA PARA MELHORAR A COMPETITIVIDADE

Florianopolis, 2017.



FERNANDO ASSANTI

AVALIACAO DE DESEMPENHO DE UMA IES PRIVADA COM BASE NOS
FATORES DE DECISAO, NA PERSPECTIVA DO CLIENTE COMO
FERRAMENTA PARA MELHORAR A COMPETITIVIDADE

Dissertacdo apresentada ao Curso de
Mestrado em  Administracdo, da
Universidade do Sul de Santa Catarina,
como requisito parcial a obtengéo do grau
de Mestre em Administragao.

Orientador: Prof. Carlos Rogério Montenegro de Lima, Dr.

Floriandpolis

2017



A86

Assanti, Fernando, 1986-

Avaliacdo de desempenho de uma IES privada com base nos fatores de
decisdo, na perspectiva do cliente como ferramenta para melhorar a
competitividade / Fernando Assanti. — 2017.

144 f. . il. color. ; 30 cm

Dissertacdo (Mestrado) — Universidade do Sul de Santa Catarina, Pos-
graduacdo em Administracéo.
Orientacao: Prof. Carlos Rogério Montenegro de Lima

1. Universidades e faculdades particulares - Servicos ao cliente. 2.
Concorréncia. 3. Padrbes de desempenho. 4. Planejamento estratégico. I.
Lima, Carlos Rogério Montenegro, 1966-. Il. Universidade do Sul de Santa
Catarina. I11. Titulo.

CDD (21. ed.) 658.4012

Ficha catalogréafica elaborada pela Biblioteca Universitaria da Unisul




«“

do sou nada.

Nunca serei nada.

N&o posso querer ser nada.

A parte isso, tenho em mim todos os sonhos do mundo.’

’

Alvaro de Campos



AGRADECIMENTOS

Um dos ensinamentos de Buda é: vamos nos levantar e ser gratos.
Lembrar das pessoas que contribuiram para que este trabalho esteja pronto €,
sem duvida, um exercicio complementar aos estudos realizados para chegar até
aqui.

Comeco agradecendo a todos os professores do programa de mestrado
da Unisul, em especial ao meu orientador, professor Carlos Montenegro, que
proporcionou — nha mesma medida — conhecimento, tranquilidade e confianca
para que eu avancasse na experiéncia da pesquisa. Obrigado.

Agradeco aos meus empregadores dos Ultimos dois anos que
compreenderam meus momentos de estudo e me proporcionaram tempo para
realizar as tarefas impostas pela academia. Em especial, a Faculdade Avantis,
gue me inspirou o desejo de ampliar meus conhecimentos e algar novos voos.

Uma porcao generosa de gratiddo, remeto a minha companheira, Naiza
Comel. Sem sua ajuda e paciéncia em ouvir minhas reclamacdes cansadas a
cada pagina produzida nos ultimos dois anos, eu néo teria chegado até aqui.
Amo-te.

Na mesma medida, agradeco aos meus pais, Haydée e Gennaro, que
enfrentaram todas as batalhas impostas pela vida para que eu me tornasse um
adulto apto a abracar as oportunidades, buscando ser melhor sempre. Tive sorte
de nascer filho de vocés.

As professoras Zila e Bernadete, liderancas da FAPAG, que abriram as
portas da sua instituicao e destinaram tempo e carinho para me auxiliar na coleta
de dados. Sem vocés, nada disso teria sido possivel. Muito obrigado.

Aos colegas do mestrado — parceiros de caminhada — pelas contribui¢cdes
no meu crescimento pessoal; aos funcionarios da Unisul, sempre prontos a
colaborar; aos amigos da vida — que entenderam meus momentos chatos; a
todos que de alguma forma contribuiram para que esta pesquisa esteja pronta,

minha eterna gratidao.



RESUMO

O ensino superior tem se tornado cada vez mais diversificado e
competitivo em todo o mundo. Neste cenario, em que o ensino privado ganha
espaco e ja detém a maioria das matriculas no Brasil, as IES precisam, para se
manter no mercado, estar atentas as necessidades do seu publico alvo. Desta
forma, diante da complexidade da decisdo de escolha de um curso superior, as
IES podem usar caracteristicas dos alunos como um guia para agrupar seus
potenciais clientes. Neste sentido, tem-se como objetivo geral deste estudo
analisar como os fatores de decisdo para escolher uma IES privada podem
contribuir com o seu desempenho competitivo. Para cumprir este objetivo,
pesquisou-se a realidade de uma Faculdade privada localizada em Porto Belo,
Santa Catarina. Foram analisados dados dos potenciais clientes da IES, e
também dos ja alunos, formatando uma matriz Gnica de fatores que podem
influenciar a decisdo dos jovens na escolha por uma instituicdo de educacao
superior. Ao final, analisa-se como esta informacdo pode ser utilizada para
melhorar o potencial competitivo da IES.

Palavras Chave: Competitividade; Ensino Superior; Fatores de Deciséo



ABSTRACT

Higher education has become increasingly diverse and competitive all over the
world. In this scenario, where private education gains space and already holds
the majority of enroliments in Brazil, HEIs need to be attentive to the needs of
their target audience in order to remain in the market. Thus, given the complexity
of the decision to choose a higher education course, HEIs can use student
characteristics as a guide to group their potential clients. In this sense, it is the
general objective of this study to analyze how the decision factors to choose a
private HEI can contribute to its competitive performance. To fulfill this objective,
we investigated the reality of a private school located in Porto Belo, Santa
Catarina. Data from the potential clients of the IES, and also from the students,
were analyzed, formatting a unique matrix of factors that may influence the
decision of the youngsters in the choice of a higher education institution. At the
end, it is analyzed how this information can be used to improve the competitive
potential of the HEI.

Keywords: Competitiveness; Higher education; Decision Factors
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1 INTRODUCAO

Este capitulo introdutério apresenta o tema da pesquisa e esta dividido
nas seguintes secdes: Contextualizacdo e Problema de Pesquisa; Objetivos da

Pesquisa; Justificativa.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

O cenario do Ensino Superior no contexto mundial vem passando por
constantes transformacdes. Uma das consequéncias deste movimento € que as
instituicbes de ensino estao sob crescente competitividade, sofrendo constante
pressdo para melhorar seu desempenho (CASANI et al., 2014). Neste cenario,
universidades contemporaneas se deparam com problemas multidimensionais
complexos, aliados a uma série de desafios. Do ponto de vista institucional, as
universidades estdo sob pressao para se tornarem mais eficazes e eficientes em
todas as suas dimensfes - ensino, pesquisa, inovagao e participagdo no
desenvolvimento econémico local (STUKALINA, 2015).

Diante desta necessidade de mudanca, e em meio a um mercado cada
vez mais competitivo, a comunidade cientifica tem mostrado que a tendéncia no
segmento é o fortalecimento de mecanismos de mercado na educacdo e a
ampliacdo de sistemas de gestéo profissional, principalmente para universidades
privadas (CASANI et al., 2014).

Isso porque, nos ultimos vinte anos, diversos paises — incluindo o Brasil -
incentivaram reformas na educagao superior que geraram, entre outras coisas,
a expansdo das instituicbes privadas. Como consequéncia, observou-se o
fenbmeno da mercantilizacdo, no qual o desenvolvimento dos fins e dos meios
da educacado superior, tanto no ambito estatal como no privado, sofre uma
reorientacdo de acordo com os principios da logica do mercado (BERTOLIN,
2011).

Haan (2015) afirma que além das influéncias externas, a popularizagédo
desses conceitos de mercado no setor da educacao também pode ser atribuido
aos fatores internos. Segundo a autora, instituicbes de ensino superior sempre
tiveram o "gene" de ser competitivas na tentativa de alcancar a exceléncia

académica e obterem reputacéo e status internacional.



17

Logo, o caminho que vem sendo trilhado pelo setor da Educacéo Superior
tende a ser positivo. As previsdes tedricas em economia da educacgdo na Italia,
por exemplo, informam que um grande aumento na concorréncia no setor do
ensino superior privado deve conduzir a uma maior eficiéncia, tanto no que diz
respeito a selecdo dos alunos, quanto no quesito produtividade, por meio da
melhoria da gestédo, sem a elevacéao de custos (AGASISTI, 2009). Nos EUA, isso
significa que as IES terdo de lidar com a expansé&o da concorréncia criando uma
forma de "desenvolvimento rapido de programas” (BEEMAN, 2008),
aproveitando oportunidades e superando desafios de forma inteligente e com
baixos custos.

Essa realidade é ainda mais evidente no Brasil, onde, segundo os dados
do Censo da Educacao Superior de 2014, 87,4% das instituicbes de educacéo
superior sao privadas. Deste total, 93,2% estdo enquadradas como faculdade,
categoria inicial das IES, de acordo o governo brasileiro (MEC, 2014) que
diferencia as IES de acordo com a classificacdo académico-administrativa:

1) Universidade: Possui autonomia para criar cursos, sede académicas e
administrativas; firmar contratos, acordos e convénios; expedir diplomas etc.
Contudo para isso é necessario cumprir alguns requisitos como: ser uma
instituicao pluridisciplinar com producgéo intelectual institucionalizada, seu corpo
docente ter no minimo um terco de mestres e doutores, bem com um terco
trabalhar em regime integral. E definida na Lei de Diretrizes e Bases da
Educacao Nacional.

2) Centro Universitario: Apesar de ser semelhante a universidade em
termos de estrutura e ser uma instituicdo pluricurricular abrangendo uma ou mais
areas do conhecimento, estas instituicbes ndo apresentam o requisito da
pesquisa institucionalizada e ndo esta definido na Lei de Diretrizes e Bases.

3) Faculdade: Possui duas conotacdes. Primeiramente é a de uma IES
gue nao possui autonomia para conferir titulos e diplomas, os quais precisam ser
registrados por uma Universidade. Ela também ndo promove a pds-graduacao.
Em segundo lugar pode ser aplicado para se referir a unidades organicas de uma
universidade, por exemplo: Faculdade de Psicologia da Universidade Federal de
Santa Catarina.

4) Institutos Federais: Esta denominacdo vem da Lei 11.892/08, que
renomeou os Centros Federais de Educacéao Profissional e Tecnoldgica (Cefets)
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e as Escolas Técnicas. Estas unidades séo voltadas a formacao técnica, com
capacitacao profissional em vérias areas de atuacao, por meio de ensino medio
integrado ao ensino técnico, cursos técnicos e superiores de tecnologia,
licenciaturas e pés-graduacéao.

Esta pesquisa terd como objeto de analise uma Faculdade do estado de
Santa Catarina, onde os numeros das instituicbes privadas sdo ainda maiores
que a média geral do pais, tendo 88% das instituicbes que oferecem o Ensino
Superior nas maos da iniciativa privada, garantindo mais de 81,8% das
matriculas.

Neste trabalho, a competitividade € discutida também a luz da
necessidade da avaliacdo de desempenho para colaborar na identificacdo de um
rumo estratégico para a IES. Para isso, pretende-se identificar como os clientes
de uma instituicdo de ensino superior privada de Porto Belo, Santa Catarina,
avaliam a IES tendo como base os fatores que os fizeram decidir pela escolha
desta instituigao.

Antes, € preciso ter claro que nao é facil compreender o processo de
tomada de decisfes de um estudante, porque ele engloba abundancia de fatores
(EIDIMTAS et al., 2014). Isso acontece porque a escolha de um curso superior
pode representar uma escolha de vida e os riscos desta decisdo podem estar
relacionados com (i) o desempenho - se 0 aluno conseguira completar o curso
com sucesso; (ii) social e psicolégico - preocupacdes relacionadas com amizade,
contatos pessoais e experiéncia de aprendizagem; (iii) tempo - cursos
universitarios normalmente demoram 3 ou até 4 anos para serem concluidos; (iv)
riscos financeiros - 0s custos associados com universidades sdo consideraveis.
(WALSH et al., 2015).

Diante desta complexidade, as universidades — conhecendo as
preferéncias de seus publicos - podem usar caracteristicas dos alunos como um
guia para agrupar seus potenciais clientes. Isso ajuda as instituicdes a atingir os
grupos gue possuem os atributos semelhantes aqueles que sao mais propensos
a ingressarem em suas escolas. Estes fatores significativos associados com
caracteristicas institucionais permitem que os administradores desenvolvam um
mix de marketing adequado para atrair os estudantes segmentados (HAN, 2014).

Isso significa que o conhecimento sobre fatores de escolha da universidade pode
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ser valioso para prever quais fatores os alunos irdo considerar importantes ao
avaliar a sua satisfacao (SOJKIN et al., 2011).

Face a relevancia e a complexidade do tema exposto, tem-se como
pergunta norteadora desta pesquisa: Como os fatores que auxiliam os clientes
na escolha da uma IES podem contribuir para avaliacdo do seu desempenho e

melhora na competitividade?

1.2 OBJETIVOS E DELIMITACAO DA PESQUISA

Para alcancar os resultados que satisfagcam a questdo de pesquisa, foram

estabelecidos os objetivos geral e especificos a seguir expostos.

a. Objetivo Geral
Tem-se como objetivo geral deste estudo analisar como os fatores de
deciséo para escolher uma IES privada podem contribuir com o seu desempenho
competitivo.
b. Objetivos Especificos
No intuito de atingir o objetivo geral proposto, foram estabelecidos os

seguintes objetivos especificos:

1) Identificar quais os fatores de decisdo s&do importantes para que o0

potencial cliente defina em qual IES estudar.

2) ldentificar quais os fatores de decis&o foram importantes para os alunos

ja matriculados no ensino superior escolherem uma IES.

3) Identificar se os fatores de decisado apontados por potenciais clientes séo

0S mesmos priorizados por alunos de uma IES.

4) Evidenciar a avaliacdo da IES, a partir dos fatores de decisdo, com base

na percepc¢ao dos alunos (clientes) da IES privada.
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5) Apontar como a percepcédo do cliente pode contribuir para a que a IES

aumente sua competitividade.

1.3 JUSTIFICATIVA

Os dados do Censo da Educacdo Superior de 2013, divulgado pelo
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP,
2014) revelam que o numero de matriculas em instituicbes de ensino de todo o
pais ultrapassou os 7,3 milhdes. Sendo que, deste numero, 5.373.450
universitarios estudam em instituicdes particulares e apenas 1.932.527 em
publicas.

No Censo de 2014, este dado foi reforcado com a informacédo que, no
Brasil, em média, ha 2,5 alunos matriculados na rede privada para cada aluno
matriculado na rede publica em cursos presenciais. E as IES privadas tém uma
participacdo de 74,9% (5.867.011 alunos) no total de matriculas de graduacéo.

A principio, os dados apontariam para uma realidade privilegiada das
instituicbes de ensino superior privadas do Brasil, com muitos clientes e altos
indices de lucratividade. Porém, outro dado do Censo 2013 mostra que esta
realidade pode nao ser tdo boa, uma vez que desde 2003 foi a primeira vez que
0 numero de formandos caiu. A proporcéo de alunos que terminam a faculdade
em relacdo aos que entram foi de 36%, o0 que reforca a evasao como uma grande
vild do segmento. Soma-se a estes fatores a concorréncia entre as instituicdes
privadas que, ainda segundo o Censo da Educacdo de 2013 eram 2.090,
englobando 29,1% de todo o montante de matriculas do pais.

Em 2014, o numero de concluintes em cursos de graduacdo presencial
praticamente se estabilizou em relacdo a 2013, havendo um pequeno aumento
de apenas 0,9%. Além disso, entre as IES brasileiras, 83,9% sao faculdades,
mas, nessa organizacdo académica, estdo matriculados apenas 28,6% dos
estudantes; enquanto as universidades concentram 53,2% dos alunos
ingressantes.

Diante desta realidade, justifica-se esta pesquisa pela importancia,
originalidade e viabilidade (CASTRO, 1977). A importancia diz respeito a
relevancia de se desenvolver o mercado da Educacdo Superior no Brasil,
buscando saidas estratégicas para as IES diminuirem a evaséao, sustentarem
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suas estruturas e seguirem contribuindo com a formacdo da populacéo.
Entende-se original por estudar a realidade especifica de uma faculdade privada
catarinense, aplicando um método de andlise adaptado pelo autor, com vistas a
entender se os fatores de decisdo que ajudam o estudante a escolher uma IES
podem contribuir para melhorar o posicionamento competitivo desta instituicao.
Jé a viabilidade é caracterizada pelo acesso facilitado do pesquisador a uma IES
privada de Porto Belo, em Santa Catarina, permitindo coleta e anéalise de dados.

1.4 ORGANIZACAO DA PESQUISA

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos: introducéo, referencial
tedrico, método, analise de dados e consideracdes finais.

O capitulo introdutério contém a contextualizacdo do tema proposto,
ressaltando informacdes que respaldam o problema de pesquisa e explicam os
objetivos pretendidos com o trabalho. Por fim, apresenta-se a justificativa da
realizacdo do mesmo.

No referencial tedrico apresentam-se 0s principais temas de estudo para
a construcdo do conhecimento prévio a realizagdo da pesquisa. Ensino superior
e a competitividade mundial, nacional e local deste segmento, os fatores de
decisdo que apoiam a escolha de uma IES e ferramentas de avaliacdo de
desempenho e suas aplicacdes em IES sé@o expostos no capitulo dois.

O capitulo trés expde o enquadramento metodolégico que guiou a
execucao do estudo, com a abordagem, l6gica de pesquisa, horizonte temporal
e técnica de coleta de dados. O método apresenta-se estruturado em diversas
etapas, incluindo uma secao destinada ao Proknow-C, ferramenta que estrutura
a analise da bibliografia utilizada neste trabalho.

Na sequéncia, o capitulo quatro expde-se os dados coletados na
pesquisa, com as respectivas analises, finalizando com o capitulo cinco com as

consideracdes finais, concluindo o trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera apresentada a fundamentacéo tedrica do presente
trabalho. A historia do Ensino Superior no Brasil, passando por aspectos da
competitividade e dos fatores de escolha de uma IES, serdo tratados nos itens
iniciais, passando-se a avaliagcdo de desempenho e suas evolucgdes e aplicacdes

em instituicGes de ensino superior.

2.1 ENSINO SUPERIOR

As instituicbes de ensino superior passaram, desde o inicio de sua
histéria, hd quase mil anos, por profundas transformacdes. No Brasil, Cunha
(2000) conta que com a proibicdo da criacdo de universidades na colonia,
Portugal pretendia impedir que os estudos universitarios operassem como
coadjuvantes de movimentos independentistas, especialmente a partir do século
XVIII, quando o potencial revolucionario do lluminismo fez-se sentir em varios
pontos da América.

Por isso, as primeiras instituicdes de ensino superior somente comegam
a aparecer com a vinda da Familia Real em 1808 e a tendéncia das elites
portuguesas em buscar a cultura almejada em Portugal. Mas apenas em 1920,
depois da Proclamacédo da Republica é que é criada a Universidade do Rio de
Janeiro, considerada a primeira no Brasil. Logo apds, em 1927, cria-se a
Universidade de Minas Gerais.

Martins (2002) afirma que em 1933, ano em que se passou a contar com
as primeiras estatisticas sobre educacao, o setor privado respondia por 64,4%
dos estabelecimentos e 43,7% das matriculas do ensino superior. Esta realidade
seguiu até a década de 1960, quando existiam 226.218 universitarios (dos quais
93.202 eram do setor privado) e 28.728 excedentes (aprovados no vestibular
para universidades publicas, mas ndo admitidos por falta de vagas) (MARTINS,
2002).

Entre os anos de 1960 e 1980, houve um enorme salto do niumero de
matriculas no Ensino Superior brasileiro, passando de 200 mil para 1,4 milhao.
Deste total, % eram atendidos pela iniciativa privada. Ainda segundo Martins
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(2002), em finais da década de 1970 o setor privado ja respondia por 62,3% das

matriculas, e em 1994 por 69%.

Deve-se salientar que a opcdo do setor publico por
universidades que aliassem 0 ensino a pesquisa elevou os
custos do ensino publico, restringindo sua capacidade de
expansdo, e abriu o espaco para o setor privado atender a
demanda ndo absorvida pelo Estado. (MARTINS, 2002, p. 01)

Nas ultimas décadas, estas mudancas se intensificaram. Uma delas foi a
passagem de um modelo de elite para um modelo de massas, que pode ser
definido como um modelo de mercantilizacdo. As Instituicbes de Ensino Superior
- IES se multiplicaram, com uma grande diversificacdo e formas de organizacao
— tanto académicas quanto administrativas.

Para Carvalho (2013), este fen6meno recente ndo pode ser ignorado. Ela
o chama de movimento multifacetado de financeirizacdo, oligopolizacdo e
internacionalizacao da educacéo superior. E destaca que, ainda que o processo
de mercantilizacdo restrinja-se a poucas instituicoes de educacéo superior
mercantis, esses estabelecimentos representam um numero expressivo de
matriculas e cursos.

A existéncia de instituicdes privadas e a cobranc¢a de taxas de alunos da
educacao superior, lembra Bertolin (2007), ndo sdo recentes, o que fica claro ao
verificar que as primeiras universidades da Europa eram associacdes de direcéo
privada. Nos ultimos anos, entretanto, ocorreram mudancas muito profundas e
os debates se ampliaram com relacdo a natureza privada dos meios e dos fins
da educacéo superior.

De um lado, estudiosos sustentam que as instituicbes privadas
contribuem nédo sO para o crescimento econdmico, como também para o
desenvolvimento igualitario da sociedade. De outro, teéricos questionam este
modelo, alertando para a transformac¢éo da educacdo em mercadoria e para o
perigo de que a busca por lucro interfira na qualidade do ensino.

O ensino superior no Brasil experimentou a partir do final da década de
1990 uma nova fase de expansado. Esse crescimento foi possivel pela atuacao
de instituices publicas e privadas, com destaque para esse Ultimo grupo. As
mudancas ocorridas pelo crescimento das IES privadas afetaram

significativamente as instituicbes educacionais de ensino superior no que diz
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respeito a formacédo adequada do aluno, aos métodos de ensino, ao uso de
tecnologias diferenciadas na tarefa de ensinar, a capacitagdo dos professores,
ao ambiente e ao compromisso com o ensino aprendizagem. A globalizacao do
ensino e 0 aumento da concorréncia no setor, por sua vez, trouxeram novos
desafios para as IES (FERRAZ, 2006).

A relevancia da participacdo das IES privadas é destacada no relatorio da
UNESCO, que aponta a importancia, em todo o mundo, do crescimento do
ensino superior privado, considerando um dos acontecimentos mais notaveis em
varias décadas. Ressaltando ainda que hoje cerca de 30% das matriculas do
ensino superior no mundo séo privadas. (ALTBACH; REISBERG; RUMBLEY,
2009). Soma-se a este importante dado, o fato de que 87,4% das instituicoes de
educacao superior sdo privadas, de acordo com Censo da Educacao Superior
do Brasil de 2014.

Em Santa Catarina, a consolida¢do do ensino superior sé iniciou a partir
do final da década de 1950, em resposta a crenca de que este nivel de ensino
seria a mola propulsora para o sonhado desenvolvimento regional. De 14 para
ca, diversas mudancas na legislacdo nacional e estadual foram moldando a atual
estrutura do ensino superior no estado e no Brasil.

Em 1973 surge a primeira Instituicdo Particular de Ensino Superior em
Santa Catarina, a Associacao Catarinense de Ensino — ACE, em Joinville. Antes
disso, o mercado era dominado pelas Funda¢cGes Educacionais criadas pelos
municipios, que ja em 1974 se uniram no sistema ACAFE. Segundo Esteves
(2007), somente em 1995 a segunda instituicdo particular é aberta no Estado, e
em 1998 surgiram mais trés Instituicdes; sendo que, a grande maioria das que
existem hoje, somente foi criada apds o ano de 2000.

Estas informacdes, somadas aos dados do Censo da Educacgéo Superior,
mostram que nos ultimos anos, o crescimento das IES privadas foi intenso,

chegado a mais de duas mil somente em Santa Catarina.
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TABELA 01 - Numero de IES Privadas em Santa Catarina de 2009 a 2013.

Numero de Instituigoes de Educacido Superior Total
UNIVERSIDADES CENTROS FACULDADES
UNIVERSITARIOS
Ano Categoria Sub Categoria
Censo Administrativa Administrativa
2013 |PRIVADA PRIVADA 84 130 1.876|2.090
Total 84 130 1.876 2.090
Total 84 130 1.876|2.090
2012 |PRIVADA PRIVADA 85 129 1.898|2.112
Total 85 129 1.898 2.112
Total 85 129 1.898 |2.112
2011 |PRIVADA PRIVADA 88 124 1.869 |2.081
Total 88 124 1.869 |2.081
Total 88 124 1.869 | 2.081
2010 |PRIVADA PRIVADA 89 119 1.892|2.100
Total 89 119 1.8922.100
Total 89 119 1.8922.100
2009 |PRIVADA PRIVADA 86 120 1.863|2.069
Total 86 120 1.863 |2.069
Total 86 120 1.863 |2.069

FONTE: MEC/Inep/Deed. Acesso em 08/2017.

Frente a essa disputa as instituicdbes se dividiram com interesses
divergentes, sendo que de um lado se encontram as universidades tradicionais,
gque mantem o foco no aluno de qualidade, e do outro as instituicbes que
priorizam mensalidades com valores baixos e estratégias agressivas para
conquistar alunos (ALESSIO et al., 2010).

Nesse sentido, Mainardes (2007) aponta que, igual a qualquer outro
negaocio, as IES privadas passaram a conviver com a constante necessidade de
“disputar” os novos académicos, devido a maior facilidade de acesso e de
disponibilidade de vagas oferecidas pelas IES privadas. Em acordo, Alves (1999)
argumenta que se as IES estdo inseridas num contexto de concorréncia
declarada, que afeta sua estrutura e impde restricdes financeiras aos processos
de gestéao, o futuro das mesmas esta diretamente relacionado a sua capacidade
de atrair e reter alunos, sendo fundamental que entendam quem é o seu cliente
e 0 que ele espera dela.

Desta forma, com o intuito de sobreviverem e prosperarem nesse
mercado, as organizacfes tém buscado proporcionar produtos e servigos
adequados as necessidades dos consumidores. Nesse sentido, identificar qual
€ 0 conjunto de atributos, associados aos produtos e servigos, que S&o
valorizados pelos consumidores torna-se fundamental para um posicionamento
competitivo favoravel (SILVA, 2007).
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As IES estdo enquadradas no segmento de servicos pelas caracteristicas
peculiares que as diferem umas das outras. Na literatura podem ser identificados
distintos conceitos associados ao servi¢co. Kotler e Armstrong (1995, p. 455)
sugerem que o servico € “toda a atividade ou beneficio, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulte na posse de
um bem, podendo ou ndo estar ligada a um produto fisico”. Lovelock e Wright
(2002) e Carvalho e Paladini (2005) afirmam que a participacdo do setor de
servicos na economia vem aumentando nas ultimas décadas. De acordo com
Zeithaml e Bitner (2003, p. 28), servicos sdo acdes, desempenhos e atuacoes.

Morales e Calderdon (1999) exp6em que o servico educacional ndo se
resume apenas a atividade de ensino. Instituicbes de ensino ndo sdo apenas
negocios de gerenciar o servigco educacional, elas sdo também, por definicéo,
fornecedoras de servigcos em todas as dimensdes. Enriquecendo o conceito de
servico educacional, Kotler e Fox (1994) afirmam que, em se tratando de
faculdades, o servico educacional pode ser um complexo, composto por
produtos educacionais (aulas, bibliotecas, conferéncias), produtos recreativos
(clubes, filmes, festas), produtos de crescimento pessoal (centros de orientacao,
organizaces religiosas, conselheiros), produtos curativos (saude) e produtos
para o planejamento do futuro (orientacdo vocacional, servigos de estagio).

Diferentemente dos bens, os servicos sédo intangiveis, heterogéneos, e
sua producado e consumo sao simultaneos. Sao intangiveis, pois ndo podem ser
sentidos e tocados da mesma forma que os bens. Sdo Heterogéneos, pois 0
resultado da interagdo humana entre o fornecedor de servico e o cliente
depende, dentre outros fatores, das necessidades e da personalidade de ambos.
Como resultado, ndo ha certeza de que o servico produzido atenda o que foi
planejado e comunicado. Além disso, o0 servigo é simultdneo tendo em vista que
€ produzido e consumido simultaneamente e isso significa que, na maioria das
vezes, o cliente esta presente enquanto o servico é produzido. Logo, a qualidade
do servigo e a satisfagao do cliente dependem do que acontece na producgéao,
em tempo real.

Corroborando com o exposto, Carvalho e Paladini (2005) apontam que
essas caracteristicas estdo relacionadas, respectivamente, a abstracdo do
servigo, ao fato de serem produzidos simultaneamente com o consumo, e a

imprevisibilidade e heterogeneidade que permeiam as acoOes, reacoes,
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expectativas e as situacdes pessoais nos servicos. A perecibilidade refere-se a
impossibilidade de estocar os servigos ndo consumidos, levando-os a extingao.
No caso especifico do ensino superior, vagas ndo preenchidas em um curso, por
exemplo, ndo poderiam ser estocadas e, portanto, implicariam em perdas
(SILVA, 2007).

Muitos sdo o0s aspectos peculiares que envolvem 0S servigcos
educacionais. Desta forma, entender e conhecer 0 que o0 cliente espera ao
ingressar numa universidade é fundamental para que a instituicdo possa inovar
e melhorar os servicos prestados. Deve-se ter uma preocupacdo ndo apenas
com a atragéo dos estudantes, mas com a retencao destes durante todo o longo
periodo que estardo dentro do processo.

A qualidade na prestacdo de servicos oferecidos pelas IES tem sido
abordada em vérios estudos, por diversos autores, no mundo todo, como sendo
um fator de consolidacédo e de crescimento no mercado, pois, para que as
instituicbes sejam competitivas, elas devem fazer um trabalho de exceléncia na
formulacdo de estratégias e em suas praticas, se quiserem ser bem-sucedidas
em mercados de concorréncia acirrada (MEYER JR; LOPES, 2004).

Dentro deste contexto, as IES privadas devem estudar e conhecer o
mercado e o seu publico alvo para assim atender suas necessidades, sem
esquecer que o foco principal é a transmissdo de conhecimento por meio de
atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Segundo Kotler e Fox (1994), estas
instituicbes tém que se renovar e adaptar as exigéncias do mercado visando
aumentar os seus niveis de competéncia e de qualidade e periodicamente
devem reavaliar o desempenho da instituicdo avaliando a qualidade nos
aspectos tangiveis e intangiveis do processo e todos aqueles aspectos que

permitam mensuracao: instalacdes fisicas, professores, alunos e programas.

2.2 COMPETITIVIDADE NO ENSINO SUPERIOR

O ensino superior tornou-se cada vez mais diversificado e competitivo
(HAN, 2014). Académicos tém uma ampla gama de opc¢des para escolher onde
completar sua formacao, acessando 0 ensino superior em instituicdes publicas
ou privadas, cursos que variam entre 2 e 5 anos, instituicdes com fins lucrativos,

instituicbes comunitarias, técnicas e escolas de formagéao profissional, ou ainda
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as universidades virtuais (LANGA et al., 2009; HAN, 2014). Em muitos paises,
esta realidade é ainda mais presente, por conta de mudancas regulatorias
iImpostas pelo Estado, que promovem uma maior concorréncia entre os setores
publico e privado (TEIXEIRA et al., 2013).

Desta maneira, € importante pensar e discutir esta complexidade para
verificar: (i) se a orientacao da educacao superior para o mercado pode ser vista
como algo positivo; (ii) se a concorréncia € limitada geograficamente ou tem
influéncias da globalizacéo; (iii) se os rankings universitarios influenciam na
competitividade; (iv) como os fatores que influenciam a decisdo podem ser
usados para melhorar o desempenho da IES; (v) se as estratégias de marketing
podem apontar um caminho para as instituicbes sobreviverem a esta nova
realidade competitiva.

Jogando luz a estas questdes, Aghio et al. (2010) apontam que pesquisa
com paises europeus e norte-americanos mostrou a autonomia universitaria e a
concorréncia como fatores positivos, uma vez que a IES apresenta condi¢cao
suficiente para ser mais produtiva quando ela tem autonomia para lidar com a
concorréncia. A analise sugere ainda que autonomia e competicdo aumentam a
producéo inventiva de uma determinada despesa ja existente nas universidades.

Somando-se a isso, (HAAN, 2015) afirma que apesar de profissionais da
educacao expressarem uma preocupacao geral de que a posi¢cdo de mercado
se sobreponha ao sentido tradicional da academia, "ser competitivo" tornou-se
um pedido do ambiente externo as IES. Logo, a sobrevivéncia das instituicées
depende de elas atenderem a essa solicitacao.

Esta discussao se amplia e ganha ainda mais for¢a quando leva-se em
conta as peculiaridades do mercado do ensino superior e a dindmica da
concorréncia institucional no setor, especialmente porque algumas das
tendéncias descritas em estudos apontam para uma maior “marketizacao”, e a
ampliacdo da privatizacdo e da concorréncia devem ser reforgcadas no futuro
préoximo (TEIXEIRA et al., 2013).

A globalizagéo e as politicas de internacionaliza¢éo de curriculos entram
em cena e indicam que uma universidade particular, que muitas vezes compete
com outras faculdades e universidades locais, também pode competir com
universidades nacionais e internacionais distantes, bem como programas on-line

que sdo segmentados as mesmas populacdes de estudantes. (WALKER, 2009).



29

Logo, instituicdes de ensino superior contemporaneas tém de competir
ndo sO para atrair alunos, mas também para atrair parceiros, investidores e
produzir conhecimento para somar com a ciéncia, tudo iSSsO no campo
internacional. Sendo assim, o fortalecimento e ampliacdo da concorréncia entre
as universidades publicas e privadas modernas em matéria de aumento locais
de matriculas também pode incluir a captagdo de estudantes internacionais, o
que indica que gestores da educagdo devem reexaminar suas estratégias,
pensando e planejando suas acdes de forma mais estratégica (STUKALINA,
2015).

Marginson (2006) lembra, porém, que a dimensao global é ndo para todos
0s consumidores, nem os efeitos globais uniforme em todos os lugares. Mais
uma vez, € importante que sejam consideradas as complexidades do setor para
que as influéncias e comportamentos do mercado possam ser medidos caso a
caso. Teixeira et al. (2011) afirmam que embora a concorréncia seja uma forca
poderosa no estimulo ao comportamento institucional, os seus efeitos podem ser
modulados por outros fatores, tais como demanda de alunos e da eficacia
regulamentar.

A demanda de alunos pode ser um fator importante para entender por que
0 setor privado expandiu-se para determinadas areas, como saude, artes e
arquitetura, em que a demanda persistiu forte ao longo dos ultimos anos, apesar
do geral padrdo de declinio. Em contrapartida, as universidades nao
diversificaram as areas como as ciéncias humanas ou ciéncias naturais, onde a
demanda de estudantes tem sido fraca, mesmo para o setor publico. Por outro
lado, a capacidade das instituicdes para diversificarem para outras areas nem
sempre foi possivel, em parte devido a restricdes regulamentares. (TEIXEIRA et
al., 2011)

Para a comunidade cientifica, quando se fala em competividade no ensino
superior ha ainda que se levar em conta a influéncia de rankings universitarios.
O interessante € que mesmo este fator vem sendo visto como positivo quando
se pensa o sistema com o olhar de mercado. Isso significa que a concorréncia
entre as instituicées € impactada pelos rankings internacionais, que sao um forte
incentivo para a expansao da oferta das universidades e a melhora dos seus
servigos. (CASANI et al., 2014).
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A ideologia da concorréncia gera rankings, enquanto rankings defendem
a ideologia da concorréncia. Ao mesmo tempo, uma noc¢ao muito especifica de
autonomia institucional é construida como uma condigdo necessaria para o
sucesso no cada vez mais competitivo ambiente das IES. (ERKKILA et al., 2014)

A concorréncia entre as instituicdes para conseguir ampliar as matriculas
de estudantes cresceu de forma intensa em relagéo a primeira década deste
século (SZEKERES, 2010). E apesar do debate se o ensino superior deve ou
nao empregar uma postura voltada ao mercado, as instituicbes de ensino
superior dos EUA, por exemplo, tém sido agressivamente envolvidas em praticas
de marketing para se adaptar ao ambiente em mudancga (HAN, 2014).

Esta realidade de mercado, entéo, resultou no emprego de uma série de
praticas de marketing padrdo em instituicdes de ensino superior (SZEKERES,
2010). A fim de melhorar a sua posi¢cdo competitiva, uma Unica faculdade ou
universidade pode utilizar instrumentos tais como a publicidade, investimentos
de infraestrutura, descontos da taxa de matricula, ou o recrutamento de estrelas
académicas para atrair novos alunos. (MAUSE, 2009). Mas para utilizar
ferramentas de marketing de forma assertiva, as areas de acao prioritarias
estabelecidas em cada instituicdo devem ser pensadas para apoiar um conjunto
de acdes no ambito da estratégia de marketing desenvolvida. Isso exige 0 uso
de uma abordagem holistica para a criacdo de uma estratégia competitiva
construida sobre as prioridades estratégicas basicas (STUKALINA, 2015). Afinal
de contas, estratégias de marketing visam promover a compatibilidade entre os
clientes e melhorar fluxos de receitas. A longo prazo, este processo deve ser
mais adequadamente visto como investimento em competitividade e
rentabilidade (WALKER, 2010).

Uma das técnicas defendidas como sendo eficaz para potencializar a
estratégia de marketing € a aplicacdo de Benchmarking, que trata de fazer uma
avaliacdo comparativa no ensino superior, especialmente a luz da presséo da
concorréncia, aumentando a demanda e o desenvolvimento dindmico das
economias. Avaliacdo comparativa permite a identificacdo de &reas que
necessitam de melhorias e indica solu¢des de boas praticas para resolucdo de
problemas (NAZARKO et al., 2009).

Deve-se considerar ainda que a concorréncia no Ensino Superior é tao

peculiar qgue ha de se enfrentar a disputa em outros segmentos que nao sé a
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captacao de alunos. Considerando-se, por exemplo, as estratégias de marketing
de IES sem fins lucrativos em comparagcdo com as instituicbes com fins
lucrativos, verifica-se que o0 segundo grupo emprega diversas estratégias de
marketing para envolver as partes interessadas (por exemplo, potenciais
alunos). Ja as IES sem fins lucrativos estdo particularmente enfrentando uma
forte concorréncia para angariar recursos de fontes diversas, como doadores,
em momentos de crise (BESANA et al., 2014).

Portanto, independentemente da IES, para fortalecer suas marcas e
melhorar suas posi¢cdes ante outras instituicoes, € necessario que os gestores
voltem seus olhares para o marketing como um aliado essencial para o
posicionamento de mercado. Porém, o que se tem ainda é que o branding
(gestdo de marca) ndo € algo com que muitas universidades tém tido
tradicionalmente experiéncia.

Neste cenério, Soutar (2012) diz que, apesar do marketing estar
crescendo dentro das IES desde a década de 1980, os problemas continuam
com a forma como o processo estratégico de construcdo da marca € realizado.
Por exemplo, um estudo de marca institucional no Reino Unido no setor do
ensino superior descobriu que, enquanto muitos gerentes deveriam exercer esta
funcdo, ndo havia gestdo sistematica de marca nas instituicdes. Este fato é
preocupante, uma vez que recursos conquistados com gestdo de marca, como
a legitimidade, reputacdo e prestigio eventualmente resultardo em recursos
tangiveis, tais como aumento das matriculas e inscricdes de bons estudantes
(LANGA et al., 2009).

Para Kotler (1998) o posicionamento competitivo € o ato de desenvolver
a oferta e a “imagem da marca”, de maneira que a organizagdo ocupe uma
posicdo competitiva distinta e significativa nas mentes dos consumidores. Ja
Porter (1986) afirma que o desenvolvimento de uma estratégia competitiva €, em
esséncia, o desenvolvimento de uma féormula ampla para o0 modo que uma
empresa irA competir, quais deveriam ser as suas metas, e quais as politicas
necessarias para levar-se a cabo estas metas.

Tachizawa e Andrade (2001) defendem que no ambiente global, esta se
vivendo uma nova era de competicdo, que ultrapassa a concorréncia tradicional
com outras organiza¢gdes do mesmo segmento. Para os autores, barreiras para

atingir novos mercados e publicos estdo sendo desintegradas. Como exemplo,
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tem-se empresas de cartdes de crédito que ndo necessariamente sédo ligadas
aos bancos, ou mesmo bancos que vendem seguros. ISso significa que a
concorréncia pode surgir de qualquer lugar, a qualquer momento, derrubando a
certeza de que aquela organizacdo possui dominio sobre uma fatia de mercado.

Por isso, para atender as exigéncias do novo milénio aqueles pequenos
ganhos de eficiéncia que correspondem a poucos pontos percentuais, como o
que vem sendo executado ao longo das ultimas décadas, ndo sdo mais
suficientes (TACHIZAWA; ANDRADE, 2001).

Os mesmos autores ainda afirmam que a possibilidade de uma IES
estabelecer vantagem competitiva duradoura ndo existe mais. Deste modo,
nenhuma instituicdo de ensino superior pode descansar, tendo que buscar
incessantemente inovar e melhorar sua gestdo para poder sobreviver ao
mercado.

Em Santa Catarina, esta competicao pode ser vista de forma clara quando
se observa os dados do INEP sobre a quantidade de instituicdes de ensino
superior no Estado e o nimero de alunos atraidos por segmentacdo, conforme

as tabelas 2 e 3.

Tabela 2 - Numero de instituic8es superiores em Santa Catarina

) } ) Instituides
Unidade dzg;?;:;?j% Categoria Total Geral | Universidades Centros Universitarios Faculdades IF e CEFET
Total Total Total Total Total
Santa Catarina 94 13 10 69
Publica 11 6 2 1
Federal 4 2
Estadual 1 1 .
Municipal 6 3 2 1
Privada 83 7 8 68

Fonte: INEP — Censo da Educagé&o Superior 2015

Tabela 3 - Nimero total de ingressos por processo seletivo e outras formas nos cursos de

Graduacéo em Santa Catarina
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Ingresso por Processo Seletivo e por Outras Formas
Total Geral Universidades | Centros Universitarios |  Faculdades IF e CEFET
Total Total Total Total Total
Santa Catarina 126.056 59.111 45.300 18.905 2.740
Publica 22.89%4 18.462 1.296 396 2.740
Federal 11.469 8.729 . . 2.740
Estadual 3234 3234 . .
Municipal 8.191 6.499 1.296 396
Privada 103.162 40.649 44.004 18.509

Unidade da Federagéo / Categoria
Administrativa

Fonte: INEP — Censo da Educacé&o Superior 2015

No estado, mais de 88% das instituicdes que oferecem o Ensino Superior
estd nas maos da iniciativa privada, garantindo mais de 81,8% das matriculas.
Levando em conta que é justamente a iniciativa privada que estabelece o
dinamismo necessario para acirrar a competicdo, tem-se, em Santa Catarina,
assim como no Brasil e no mundo, a necessidade latente de melhorar os
processos de gestdo e avaliacdo de desempenho visando a manutencao deste
mercado.

Diante deste desafio e da realidade do setor, uma alternativa para dar
suporte a estratégia de gestao e garantir que as IES possam entender o que seu
cliente pensa e como ele enxerga os servicos oferecidos, uma das alternativas
sugeridas é conhecer os fatores que influenciam na decisdo de seus potenciais
clientes na hora de escolher uma IES, assim como, entender como seu atual
cliente avalia a entrega dos servicos, em diferentes niveis de formacéo.
Reforcando isso, Thorpe (2015) diz que as universidades precisam considerar
com cuidado estes fatores antes de selecionar ideias de marketing para atrair

novos estudantes.

2.3 FATORES DE ESCOLHA DE UMA [IES

Diante da complexidade da decisédo de escolha de um curso superior, as
IES podem usar caracteristicas dos alunos como um guia para agrupar seus
potenciais clientes. Isso ajuda as instituicbes a atingir 0s grupos que possuem
os atributos semelhantes aqueles que sao mais propensos a ingressarem em
suas escolas. Estes fatores significativos associados com caracteristicas
institucionais permitem que os administradores desenvolvam um mix de

marketing adequado para atrair os estudantes segmentados. (HAN, 2014)
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Isso significa que o conhecimento sobre fatores de escolha da
universidade pode ser valioso para prever quais fatores os alunos irdo considerar
importantes ao avaliar a sua satisfacao (SOJKIN et al., 2011), mas também alerta

para a multiplicidade de fatores envolvidos no processo de escolha de uma IES.

Quadro 1 - Fatores que influenciam na escolha de uma IES

Autores Fatores

SOJKIN et al. (2011) Chance de arrumar emprego, avango
profissional, opinido da familia,

condicdo social, tradicdo da familia.

THORPE et al. (2015) Os principais fatores que influenciam
as decisfes de estudante, em ordem
de importancia, compreendem
instalacbes e servicos, o programa,
preco, informacdo off-line, opinides
on-line, meios de comunicacdo e
publicidade.

EIDIMTAS et al. (2014) Fatores educacionais (na familia:

estilo de educagdo; na escola:
recomendacdes de professores e
conselheiros de carreira), fatores de
informacdo (dias em que esta aberta,
exposicdes, meios de comunicacgao),
fatores econdmicos (mensalidades),
perspectivas de carreira, outros
fatores (localizagdo geogréfica de
uma instituicdo de ensino superior,
avaliagdo da IES, habilidades
pessoais e demografia).

GU (2012); MCMILLEN et al. (2007) | A relacédo entre preco e localizacao
geografica de [IES concorrentes

também tem sido tema de estudos
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acerca da competitividade no ensino
superior
SARKANE et al. (2015) Financiamento estudantil, acreditacéao

e possibilidades  internacionais,
disponibilidade de alojamento,
recomendacdes de familiares e
amigos, bem como instalacdes
esportivas.

SZEKERES (2010) Estudantes escolhnem um campo de

estudo na maioria das vezes por

causa da experiéncia com a profissao
ou campo por meio da familia, amigos,
experiéncia de trabalho, ou contato

pessoal.

Fonte: Elaboracéo do autor (2017)

No quadro 1 é possivel perceber que os fatores que influenciam na
decisdo sdo muito variaveis, o que pode indicar a importancia de se fazer este
tipo de analise especifica em cada instituicdo, dependendo da sua localizacao,
cultura e publico alvo. Ha ainda que se considerar que a andlise da literatura
cientifica revelou que a escolha da IES pode ser definida por quatro etapas
sucessivas: identificacdo da necessidade, busca de informacdes, avaliacdo de
alternativas, e escolha. Cada um desses estagios engloba processos
significativos e orientados para o futuro de planejamento de carreira (EIDIMTAS
et al., 2014).

Levando-se em conta a grande competicdo que segue crescendo no
mercado da educacao e a necessidade latente de se construir, aplicar e avaliar
estratégicas de marketing que impactem na captacédo e retencdo de alunos,
parece claro para a comunidade cientifica que compreender o processo de
escolha da IES tem implicacdes para as praticas de recrutamento no ensino
superior (HAN, 2014).

Isso significa que identificar quais atributos sdo importantes para os

potenciais clientes e clientes de uma IES é de fundamental importancia para
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conseguir aferir os valores inerentes a cada produto ou servico. Para medir disso,

é importante entender que

Duas séo as perspectivas de analise acerca desses atributos de
valor. A primeira perspectiva esta associada aos atributos de valor
de um produto ou servigo genérico. [...] A outra perspectiva esta
associada aos fatores de valor que séo utilizados em servicos
complexos. Essa perspectiva esta subdividida em fatores
associados aos servicos de educacdo, em IES, e fatores
associados aos servicos de saude. (SILVA, 2007 p. 56)

Na sequéncia, o quadro 2 apresenta de forma sistematizada uma
comparacao entre a visdo de diferentes 6rgao e estudos acerca dos atributos e
seus valores. Como neste estudo os servicos de saude ndo serdo abordados,
optou-se por constar apenas as citagOes relativas as perspectivas gerais e
ligadas a Educacdo Superior. Neste quadro, além dos fatores identificados por

Silva (2007), foram acrescentados fatores identificados no PB desta pesquisa.



Quadro 2 - Estudo Comparativo das Diversas Perspectivas de Valor.
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Parasuram

Dimensao:
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GERAL SERVI COMPLEXO

Perspectivas gerais Perspectivas associadas as

i
(7))

Qualidade do
produto/servico X X X X X X

x

X X X

Ambiente fisico
(instalagdes,
laboratério,
equipamentos,
biblioteca)/ Estética X X [X X X X [ X [ X X [X X

Preco X X X X X [ X [X [X |[X

Acesso/conveniéncia
(localizagéo, facilidade
de uso, horério,
disponibilidade/turno)  [X X X X X X [ X [X

Confiabilidade e
consisténcia

x| X

Seguranga

Empatia e cordialidade X

Competéncia e
qualificacéo profissional
(docente) X X X X X X X X X

Qualidade e velocidade
de atendimento e
resposta X X X

Flexibilidade do
atendimento X X

Imagem da marca e
reputacao institucional X X [ X [X [X X X X X |X

Lideranca/gestao
institucional X X X X

Cultura e valores
voltados para a
qualidade X X X X

Planejamento (politicas,
estratégias e planos) X X X X |X

Foco e relacionamento
com os clientes e
demais stakeholders/
parcerias X X X X X [X

Responsabilidade social
e desenvolvimento
sustentavel X X X X

Informacdes e
conhecimento X X X X

Interacéo entre os
processos e servicos de
apoio

Qualidade de vida

XXX
x

Saude financeira

Empregabilidade,
estagio e mercado de
trabalho/ profissional. X X X X X |X X

Grade curricular e
projeto didatico-
pedagégico X X [X X X |X

Performance e
resultados efetivos do
servigo prestado X X X X X X [ X [X [X

Tempo de duragao e
dedicagédo a execugao
do servigo. XX X [X [X X

Fonte: Adaptado de Silva (2007).
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2.4 AVALIACAO DE DESEMPENHO

O final da década de 1980 marcou uma nova fase da Avaliacdo de
Desempenho nas organizacdes. Esta realidade estende-se até os dias de hoje,
guando, com base nas diversas criticas feitas aos modelos de Sistemas de
Medicdo de Desempenho Organizacionais tradicionais, novos modelos com
multiplas dimensGes de desempenho foram propostos e caracteristicas
necessarias a sua eficacia foram identificadas na literatura sobre o tema.
(FIGUEIREDO et al., 2005).

Diante de um mercado em expanséo no Brasil, com uma realidade cada
dia mais competitiva e dinamica, as Instituicdes de Ensino Superior tém sentido
a crescente necessidade de diversificacdo dos indicadores de desempenho
internos e externos. Nesta linha de pensamento, Neely (1998) diz que uma
tendéncia-chave no campo da satisfacao dos clientes é a sofisticacéo crescente
da avaliacdo de desempenho.

Seguindo o raciocinio, Chen, Wang e Yang (2009) defendem que o
sistema de avaliacdo de desempenho universitario deve ser formado por
indicadores. Porém, vale o questionamento sobre o que fazer com os dados
gerados pela avaliagcdo. Entéo, para deixar isso mais claro, Asif e Searcy (2014)
defendem que o sucesso dos sistemas de desempenho no ensino superior
depende, em parte, da gestéo eficaz dos indicadores.

Esta gestdo dos indicadores € necessaria em todos 0s segmentos que
integram uma IES. Porém, com a competitividade crescente no segmento, o
Marketing surge como uma importante ferramenta para o sucesso financeiro no
segmento privado do Ensino Superior. O Marketing, neste contexto, precisa ser
entendido como uma importante ferramenta para analise de mercado e
aproximacéo do publico-alvo, levantando dados que possam servir de suporte
para o desenho de estratégias, metas e agdes praticas que ampliem o leque de
clientes e os mantenha fidelizados durante todo o ciclo que envolve a Educacéo
Superior.

A literatura sobre Avaliacdo de Desempenho apresenta diversas
metodologias que podem ser usadas para mensurar resultados de empresas de
todos os portes e segmentos. Nesta secdo, apresenta-se algumas destas
ferramentas, que podem ser adaptadas para medicdo de desempenho em
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Instituicbes de Ensino Superior. E importante destacar ainda, que as IES
privadas, devido ao seu papel competitivo, precisam ser avaliadas tanto em

niveis académicos, como em niveis de gestao.

Assim sendo, entende-se que as IES, como quaisquer outras
organizacdes, precisam buscar procedimentos administrativos
gue possam oferecer condi¢cdes para um processo de tomada
de decisdo que seja efetivo, garantindo a sua continuidade e sua
caracteristica polissémica, promovendo o desenvolvimento
institucional e a melhoria da qualidade do ensino. Portanto,
suple-se também que pelo papel que desempenha para a
sociedade, haja um vinculo significativo com uma gestdo
responsavel. (ANDRADE DE LIMA et al., 2013 p. 67)

Esta necessidade de manter formas de avaliacdo de aspectos
académicos, visando manter a qualidade do ensino, mas também em niveis
gerenciais, com o objetivo de se manter no mercado, fica mais evidente quando
verifica-se as aplicagcbes de diferentes ferramentas de avaliacdo com

adaptacdes especificas para o Ensino Superior.

2.4.1 Balanced Scorecard (BSC)

O Balanced Scorecard (BSC) € um modelo de Avaliagdo de Desempenho
criado por Kaplan e Norton que se baseia em quatro perspectivas: financeira,
clientes, processos internos, aprendizado e crescimento. Segundo Kaplan e
Norton (1997) o BSC € mais do que um sistema de medidas taticas ou
operacionais, e empresas inovadoras estao utilizando a metodologia como um
sistema de gestdo estratégica para administrar a longo prazo. Isso se da porque
0 BSC fornece a organizacdo uma estruturacdo necesséria para a traducao da
estratégia em termos operacionais, fazendo com que as decisdes tomadas pela
alta cupula da empresa, cheguem de forma clara a todos os setores e pessoas.

Porém, segundo pesquisadores como Hardy; Fachin (1996), o desafio de
se aplicar o BSC em IES se da por conta da complexidade destas institui¢des,
gue envolvem setores e pessoas com caracteristica muito diversas. Além disso,
para o0 BSC consiga indicar contribuicbes a IES é preciso contar com outro

instrumento importante de gestao: o Planejamento Estratégico.
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Reconhecendo as IES como instituicbes complexas com um forte
compromisso social e de geracdo e disseminagcao do conhecimento, o primeiro
aspecto a se considerar na aplicacdo do BSC em IES é o respeito ao ambiente
institucional; o segundo aspecto a se considerar € o desenvolvimento de
objetivos estratégicos integrados e interconectados que permita 0 sucesso na
aplicacado do BSC e o melhor desempenho da organizacao; o terceiro aspecto
deve ser o desenvolvimento e inclusdo de indicadores préprios a organizacao,
relacionados a cada uma das perspectivas do BSC utilizado (GUERRA et al.,
2016).

De acordo com Miller (2001, p. 85),

O Balanced Scorecard é, para os dirigentes das
instituicdes de ensino superior, uma ferramenta completa
gue propicia a tradugdo da visdo e da estratégia
(declaracbes de missdo para transmitir valores e crencas)
da instituicdo de ensino superior num conjunto coerente de
medidas de desempenho, que subsidiam a sua
operacionalidade.

2.4.2 Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG)

Ja a Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) utiliza como ferramenta de
avaliacdo de desempenho o Modelo de Exceléncia da Gestdo® (MEG), que esta
alicercado sobre um conjunto de conceitos fundamentais e estruturado em
critérios e requisitos inerentes a Exceléncia em Gestdo. Os Fundamentos da
Exceléncia expressam esses conceitos reconhecidos internacionalmente e que
sdo encontrados em organizagcfes lideres de Classe Mundial. Sdo eles:
1. Pensamento sistémico; 2. Atuacdo em rede; 3. Aprendizado organizacional;
4. Inovagdao; 5. Agilidade; 6. Lideranga transformadora; 7. Olhar para o futuro;
8. Conhecimento sobre clientes e mercados; 9. Responsabilidade social;
10. Valorizagdo das pessoas e da cultura; 11. Decisbes fundamentadas;
12. Orientacao por processos; 13. Geracao de valor. Este método € reconhecido
pela FNQ por meio do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) que representa as
melhores praticas de exceléncia em gestdo desempenhadas pelas organizacdes
no Brasil (FNQ, 2016). O MEG, por se constituir na pratica de aplicagdo de
avaliacdo, diagndstico e orientagcdo de acdes de forma ampla, é indicado,

segundo a FNQ, para todos os tipos de organizacao.
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A pesar do MEG, assim como outras ferramentas de implementacéo de
estratégias, ser um modelo genérico, o prémio Malcolm Baldrige National Quality
Award, referéncia para o Prémio Nacional da Qualidade possui uma
segmentacdo especifica para a area educacional. Segundo GOMES et al.
(2011), os critérios do Prémio adaptam varios conceitos importantes da area,
tendo o foco primério em ensino e aprendizagem, com 0s alunos como principais
clientes, mas também levando em conta, os pais, empregadores, outras escolas
e a comunidade. O conceito de exceléncia para a educacao inclui uma avaliacao
estratégica bem concebida e executada e principais medidas e indicadores de
desempenho voltados para a aprendizagem (GOMES et al., 2011).

Para Calhoun (2002 apud GOMES et al., 2011) os critérios foco nas
principais areas da organizacao passam pela avaliacdo dos:

1- Resultados do aprendizado dos alunos;

2- Resultados do foco no estudante e nos stakeholders;

3- Resultados financeiro, orcamentério e de mercado;

4- Resultados da for¢a de trabalho;

5- Resultados da eficacia operacional;

6- Resultados da lideranca, incluindo a governanca e
responsabilidade social.

2.4.3 Metodologia Multicritério de Apoio a Decisao Construtivista

O modelo de Avaliacdo Construtivista surgiu ainda nos anos 70, quando
a comunidade cientifica internacional comeca a pesquisar e propor uma série de
métodos multicritérios de avaliacdo (BANA E COSTA et al., 1997). Neste cenario,
a Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista (MCDA-C) aparece
como uma alternativa apropriada por apresentar uma caracteristica basica: a
necessidade de obter informagBes sobre as preferéncias dos decisores
(ENSSLIN et al., 2001).

Nas instituicdes de ensino superior, dada a sua complexidade de
atividades relacionadas diretamente com a qualidade do ensino, pesquisa e
extensdo, passando pela sustentabilidade financeira e pela gestdo de pessoas,
a avaliacdo Multicritérios torna-se mister para dar conta de dar o suporte
necessario a decisdo dos gestores de cada area.
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Andrade de Lima et al. (2013) propdem a utilizacdo da MCDA-C para IES
em consonancia com o SINAES, concluindo com o estudo que a metodologia é
importante, pois, além de considerar aspectos objetivos e subjetivos, trata de
forma adequada problemas complexos - aqueles que envolvem mudltiplos atores
e objetivos. Pode-se entender, que ao utilizar o MCDA-C para avaliacdo de
desempenho no ensino superior, o decisor pode agregar maior conhecimento
sobre o seu problema, facilitando a tomada de decisao para melhorar aspectos

objetivos e subjetivos.

2.4.4 SINAES

O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior (Sinaes) foi
criado pela Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, com os objetivos de identificar
mérito e valor das instituicdes, areas, cursos e programas, nas dimensdes de
ensino, pesquisa, extensédo, gestdo e formacédo; melhorar a qualidade da
educacdo superior, orientar a expansdo da oferta; e promover a
responsabilidade social das IES, respeitando a identidade institucional e a
autonomia.

Para atingir estes objetivos, o Sistema €, de acordo com a Lei, formado
por trés componentes principais: a avaliacdo das instituicdes, dos cursos e do
desempenho dos estudantes. Segundo o INEP, a Avaliacao Institucional, interna
e externa, considera 10 dimensdes, sendo elas: Missao e PDI; Politica para o
ensino, a pesquisa, a pés-graduacao e a extensdo; Responsabilidade social da
IES; Comunicagdo com a sociedade; As politicas de pessoal, as carreiras do
corpo docente e técnico-administrativo; Organizacdo de gestdo da IES;
Infraestrutura fisica; Planejamento de avaliacdo; Politicas de atendimento aos
estudantes e Sustentabilidade financeira. JaA a avaliagdo dos cursos sera
realizada analisando-se 3 dimensfes: Organizacao Didéatico-Pedagaogica; Perfil
do Corpo Docente e Instalacdes fisicas; além da avaliacdo dos estudantes, por
meio do ENADE.

O Sinaes tem ainda, como fonte de informacdes para a Avaliacao, a coleta
de dados do Censo da Educacéo Superior, do Cadastro de Cursos e Institui¢des,
e da Comisséo Prépria de Avaliagéo.
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Seguindo a legislacdo Brasileira, mais especificamente a Constituicdo
Federal de 1998, Artigo 209, Inciso |, cabe ao Estado a prerrogativa de autorizar
ou n&o o funcionamento de Instituicdes privadas de ensino superior. Deste modo,
intervir politicas de avaliacdo de desempenho destas instituicdes tem sido uma
das prioridades dos governos.

Galvéo et al. (2011) evidenciam a necessidade de questionamento sobre
o Sinaes, refletindo se € o Unico modelo de avaliacdo eficiente ou se outras
propostas trariam contribuicdes mais proveitosas para ajudar as instituicbes a
superar os desafios impostos pela competitividade no segmento.

Deste modo,

Organiza¢Bes do setor educacional, tais como as faculdades,
isoladas e privadas, apresentam caracteristicas peculiares e
sofrem forte regulacdo do governo. Para além da dimenséo
financeira, a sobrevivéncia da organizacdo educacional depende
da qualidade de ensino. O alcance de melhores niveis de
desempenho do processo de ensino-aprendizado depende de
como ocorre o desdobramento da estratégia nos diversos niveis
da estrutura organizacional e os efeitos no desempenho do
corpo técnico-administrativo, do corpo docente e do corpo
discente. (GALVAO et al., 2011, p. 435)

Zangoueinezhad e Moshabaki (2011) consideram ainda que o setor
educacional € um dos setores que mais crescem, intensificando a competicéo
entre as IES e a incerteza no ambiente externo, demandando ferramentas de
gestao e avaliacdo do desempenho. Os autores consideram que a avaliagdo do
desempenho em universidades e demais IES deve considerar a qualidade do
ensino e pesquisa, relacionando-os com os objetivos estratégicos, como fatores
que levam ao bom desempenho, especialmente em economias baseadas no
conhecimento. Assim, alguns desafios destacados pelos autores séo: a falta de
relacdo com a estratégia; foco nos custos em detrimento dos indicadores néo
financeiros; falta de uma abordagem balanceada; e falta de um pensamento
sistémico (ZANGOUEINEZHAD; MOSHABAKI, 2011).

Neste sentido, este trabalho prop6e um modelo alternativo de avaliagao
de instituicdes de ensino superior, tendo como base o modelo apresentado por

Silva (2007), que sera apresentado na proxima secao.
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3 METODO

Esta secdo discorre sobre a metodologia adotada nesta pesquisa,

apresentando classificacdo e as etapas, conforme disposto nos tépicos a seguir.

3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

Este estudo seguira a abordagem quali-quantitativa e logica indutiva.
Quanto aos objetivos da pesquisa, por meio da estratégia Survey, € exploratéria
e descritiva.

Quanto ao horizonte temporal, a pesquisa é transversal, uma vez que visa
identificar uma situacdo num momento determinado. A coleta de dados
envolvera dados primarios e secundarios. Serdo realizadas entrevistas
estruturadas, estudo de documentos e consulta bibliografica. A seguir séo
explicadas, em detalhes, cada uma destas escolhas metodolégicas.

O enquadramento metodologico do estudo proposto esta delineado na

figura 1.

Figura 1 - Enquadramento Metodoldgico da Pesquisa

Ny

Abordagem

* Quali-Quantitativa

Logica da Pesquisa
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Objetivos da Pesquisa

*Exploratéria e Descritiva

Horizonte Temporal

Ny

*Transversal

Coleta de Dados

LA A A L

Ny’

*Primarios e Secundarios

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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3.1.1 Abordagem

De acordo com Gil (1991), a pesquisa tem um carater pragmaético,
constituindo um formal e sistematico processo de desenvolvimento do método
cientifico. Neste sentido, a pesquisa qualitativa, segundo Richardson (1999),
refere-se as investigacdes que se voltam para uma analise qualitativa que, em
geral, ttm como objeto situacdes complexas. Além de permitir fundamentar uma
relacdo entre a subjetividade do pesquisador e do pesquisado e o mundo real.
Afinal, os numeros ndo sdo capazes de traduzir tudo, a interpretacdo dos fatos
e o significado para os sujeitos e pesquisador é essencial (SILVA; MENEZES,
2001).

Por sua vez, a abordagem quantitativa investiga as relacdes entre as
variaveis que o investigador procura conhecer. Esta abordagem é
costumeiramente utilizada em estudos de levantamento e permite que o
investigador utilize questdes para moldar seu objetivo. (CRESWELL, 2010).

Por isso, para a realizacdo deste estudo, definiu-se a abordagem mista,
ou quali-quantitativa. A abordagem qualitativa se refere a utilizacdo da
subjetividade do pesquisador nas escolhas para a selecdo do portfolio
bibliogréfico por meio do método Proknow-C e também na andlise dos dados
coletados afim de identificar os atributos de valor importantes para escolha de
uma IES. Ja a abordagem quantitativa se da pela caracteristica de coleta de
dados a serem feitas para a concluséo da pesquisa, que tém como fim verificar
proposic¢des previamente identificadas.

Desta forma, entende-se que a abordagem mista abre possibilidades ao
pesquisador de complementar com significado o0s numeros coletados e
classificados (TRIVINOS, 1987).

Desta forma, norteardo esta pesquisa, de acordo com cada objetivo

especifico, as seguintes proposicoes:

Objetivo 1 - Identificar quais os fatores de decisdo séo importantes para que o
potencial cliente defina em qual IES estudar.
Proposicdo 1 — Os potenciais clientes identificam fatores de decisdo ja

explicitados na pesquisa bibliografica levantada nesta pesquisa.
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Objetivo 2 - Identificar quais os fatores de decisdo foram importantes para os
alunos ja matriculados no ensino superior escolherem uma IES.

Objetivo 3 - ldentificar se os fatores de decisdo apontados por potenciais
clientes sdo os mesmos priorizados por alunos de uma IES.

Proposicdo 2 — Os académicos de diferentes cursos da IES evidenciam como
mais importantes os mesmos fatores de decisdo que os potenciais clientes

apontam.

Objetivo 4 - Evidenciar a avaliacdo da IES, a partir dos fatores de decisdo, com
base na percepcéo dos alunos (clientes) da IES privada.

Proposicdo 3 — A instituicAo possui bons indices de avaliacédo, tendo como
referéncia os fatores de decisdo importantes para 0s potenciais clientes.
Proposicédo 4 — Os académicos de diferentes cursos tém visdes distintas quanto

a avaliacdo de desempenho da IES, levando em conta fatores de deciséo.

Objetivo 5 - Apontar como a percepcao do cliente pode contribuir para a que a
IES aumente sua competitividade.
Proposicdo 5 — A IES ja investe em acles e estratégias que evidenciem

caracteristicas relevantes para o publico alvo.

3.1.2 Légica

Para a conducdo deste estudo optou-se por utilizar o método indutivo,
uma vez que a indugdo é um processo pelo qual, partindo de dados ou
observacdes particulares constatadas, pode-se chegar a proposicdes gerais
(RICHARDSON et al., 1985). A conducdo da pesquisa leva em conta que,
segundo Lakatos e Marconi (1982, p. 48) sdo necessarias trés etapas que
orientam processos indutivos: 1) certificar-se de que € essencial a relacdo que
se pretende generalizar; 2) assegurar que os fendbmenos a serem generalizados
sao idénticos; 3) ndo perder de vista os aspectos quantitativos dos fatos. Desta
forma, o estudo proporcionara a visao de uma parte para se chegar ao todo.

Pretende-se, portanto, a partir da pesquisa feita em uma IES privada de
Porto Belo, entender como a avaliagao de desempenho feita pelos clientes — com

base nos fatores de decisdo identificados pelos potenciais clientes — pode
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contribuir para melhorar a competividade de instituicées de ensino superior de
maneira geral. Além disso, na fase de levantamento do portfélio bibliografico,
partiu-se da viséo individual do pesquisador para a construgéo do conhecimento

acerca do tema.

3.1.3 Estratégia

A estratégia de pesquisa escolhida para orientar este trabalho € a de
levantamento, também conhecida por Survey, que € comumente empregada
para estudar o todo ou a parte dos sujeitos da pesquisa. Embora os
levantamentos possam ser planejados para estudar relagbes entre variaveis,
inclusive as de causa e efeito, sdo estratégias mais apropriadas para a analise
de fatos e descri¢cbes (MARTINS; THEOPHILO, 2009).

Ainda segundo Martins e Thedphilo (2009, p. 61) diferentemente dos
experimentos, nas pesquisas de levantamento diversas influéncias podem
interferir nos processos estudados, uma vez que sao comparados
comportamentos, opinides, atitudes e grupos de pessoas com diferentes idades,

rendas, graus de instrucao.

3.1.4 Objetivos da pesquisa

Como objetivos, esta pesquisa apresenta caracteristica exploratéria e
descritiva. Sendo exploratéria porque, segundo Vergara (2009, p. 42) sera
realizada em area na qual ha pouco conhecimento sistematizado, tendo ainda a
natureza de sondagem.

A origem descritiva se da ainda, segundo Vergara (2009, p.42), por expor
caracteristicas de determinada populacéo ou determinado fenébmeno, podendo
também estabelecer correlagdes entre varidveis. Vale ressaltar que a natureza
descritiva ndo tem compromisso de explicar fendbmenos que descreve, embora

sirva de base para se chegar a esta explicacao.

3.1.5 Horizonte Temporal
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O horizonte de tempo deste trabalho apresenta um corte transversal, uma
vez que leva em conta somente os dados levantados em um determinado

momento, sem acrescentar historicos e projecdes futuras.

3.1.6 Coleta de Dados

Para realizagdo da pesquisa serdo considerados dados primarios e
secundarios. Como instrumento de coleta de dados primarios serdo utilizados
guestionarios, que tratam-se de um conjunto ordenado e consistente de
perguntas a respeito das variaveis e situagdes que se deseja medir ou descrever
(MARTINS; THEOPHILO, 2009). As perguntas ser&o fechadas, com medicédo a
partir de uma escala sobre um conjunto de itens apresentados em forma de
afirmac0bes, onde cada sujeito entrevistado pode expor sua opinidao escolhendo
um dos pontos da escala. A cada ponto é associado um valor numérico que
indica uma reacdo favoravel ou ndo ao objeto pesquisado (MARTINS;
THEOPHILO, 2009).

Ja a coleta de dados secundarios foi feita no processo de construg¢édo do
portfélio bibliografico Proknow-C, que se caracterizou pela analise, interpretacao
e selecao de artigos reconhecidos no meio académico que serviram para atender

objetivos especificos do estudo.

3.2 METODO DA PESQUISA

Para fins de alinhamento metodoldgico, levando em conta o que foi
apresentado na Secéo 3.1, apresenta-se agora o0 método proposto para a chegar

aos objetivos indicados no trabalho. Antes, Richardson explica que

[..] método é o caminho ou a maneira para chegar a
determinado fim ou objetivo, distinguindo-se assim, do conceito
de metodologia, que deriva do grego méthodos (caminho para
chegar a um objetivo) + logos (conhecimento). Assim, a
metodologia sdo procedimentos e regras utilizadas por
determinado método. Por exemplo, o método cientifico é o
caminho da ciéncia para chegar a um objetivo. A metodologia
sdo as regras estabelecidas para o método cientificol...]. (1985,
p.22). Grifos do autor.
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Deste modo, para chegar aos objetivos pretendidos, optou-se por utilizar
o método desenvolvido por Silva (2007), que trata-se de um método estruturado
de analise de posicionamento competitivo multidimensional de um servigo
complexo e de seus concorrentes, baseado na estrutura de preferéncia dos seus
consumidores atuais e potenciais, em diferentes segmentos, analisados em
funcéo das similaridades de preferéncia e dos diferentes estagios de interacdo e
de evolugcao dos consumidores com o processo de execucao desses servicos.

Segundo Silva (2007) este método de analise de posicionamento
competitivo foi construido a partir de trés dimensdes principais: identificacdo da
estrutura de preferéncia dos consumidores em diferentes segmentos de
mercado, avaliagdo de desempenho de servicos complexos e andlise do
posicionamento competitivo multidimensional. No quadro 3, é apresentado o
método proposto por Silva (2007) de forma adaptada, visando alinhar o
desenvolvimento da pesquisa a realidade da aplicacdo desta pesquisa no tempo
e populacéo.

Vale ressaltar que a adaptacdo ao método proposto se limitou a excluir os
passos propostos pela autora que tinham como objetivo o levantamento de
dados visando a comparagdo de um servico complexo com seus principais
concorrentes, uma vez que o objetivo deste trabalho se resume na coleta de
dados para subsidiar a avaliacdo de desempenho dos servicos oferecidos por
uma IES privada, com base nos fatores de decisdo de clientes e potenciais
clientes, para que esta avaliagdo sirva de subsidio para o desenvolvimento de
uma estratégia que ajude na manutencdo da competitividade da IES frente ao

mercado.

Quadro 3 — Estrutura metodoldgica.

1 — Definir o Definir o método e Justificar a Problema,
Objetivo de técnicas que serdo mportancia da objetivos e escopo
Pesquisa utilizados no pesquisa, com definidos
processo de base na definicéo
pesquisa e caracterizacao
do problema
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especifico e dos
objetivos de

pesquisa

2 - Selecionar os
Servigos
Complexos e os
Consumidores em
gue a Pesquisa &

Aplicada

Definir qual € o
servico complexo
a ser analisado e
quem Sao os
consumidores
atuais e potenciais
desses servigos

Utilizacéo de
questionario para
estratificacdo de
consumidores em
grupos
determinados em
funcdo de seus
diferentes estagios
de evolug¢do com o
servi¢co. Para os
consumidores
potenciais,
sugere-se que a
selecdo seja
aleatdria simples,
visando facilitar a
identificacéo

dessa amostra.

Servicos
complexos e
respondentes

definidos.

3 - Definir quais os
Atributos e Niveis
Determinantes
que Causam
Impacto na
Decisao de
Escolha pelo
Servico Complexo,
por parte dos

Consumidores

Determinar os
atributos
relevantes que
causam impacto
na decisao de
escolha de um

servico complexo.

Realizar pesquisa
bibliografica,
buscando-se por
meio de dados
secundarios,
estabelecer
atributos
importantes
relacionados ao
servico em

andalise.

Atributos e niveis
determinantes

identificados




o1

4 - Definir a Forma
de Apresentacéo

Decidir sobre o
tipo de

Propbe-se o
método de pefrfil

Forma de

apresentacao dos

Avaliacao por

serao avaliados

ordenacéo (néo-

dos Estimulos aos japresentacdo de completo. estimulos definida.
Respondentes estimulo

5 - Criar 0s Definir os Sugere-se 0 Nessa etapa, tem-
Estimulos para estimulos que método de se 0 modelo de

resposta definido.

parte dos pelos meétrico).
Respondentes e  frespondentes e a
Selecionar o forma de
Modelo de avaliacdo, também
Resposta chamada de
modelo de
resposta
6 - Escolher a Escolher a forma |Propfe-se a Método de coleta

Estrutura de
Preferéncia dos

Consumidores

forma individual
(para cada
respondente) e
agregada (por
estrato), a
estrutura de
preferéncia dos
consumidores
potenciais e atuais
de um servico

complexo

preferéncias
individuais de
cada consumidor,
agrupando-os por
meio de algum
critério de
semelhanca. Além
disso, identificar
um Unico modelo
para representar a
preferéncia geral,
de todos os
consumidores,

indistintamente.

Forma de de coleta das utilizacao das das informacdes
Administracdo da [informacdes. entrevistas definido e
Pesquisa pessoais respostas obtidas.
7 - Identificar a Identificar, de Estimar as Modelo de

estrutura de
preferéncia
identificado,
individualmente,
para cada estrato

e de forma geral.
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8 - Avaliar o
Desempenho dos
Servicos

Complexos em

Avaliar o
desempenho dos
Servicos

complexos em

Coleta de dados
junto aos
consumidores

atuais, por meio

Desempenho
auferido dos
Servicos

complexos

Relacéo aos de um envolvidos no

Atributos de

relacéo aos

atributos de questionario estudo

Preferéncia preferéncia, na
perspectiva dos
seus
consumidores

atuais

Fonte: Adaptado de Silva (2007).

3.2.1 Descricéo das Etapas do Método

A seguir, serdo descritas cada uma das nove etapas apresentadas por
Silva (2007), sempre de acordo com a autora, guardadas as devidas adaptacoes

propostas por este trabalho, visando atingir os objetivos listados na secéo 1.2.

Etapa 1 — Definir o Objetivo de Pesquisa

Nesta etapa pretende-se definir do método e técnicas que serédo utilizados
no processo de pesquisa. Silva (2007) diz que deve estar claro que uma
pesquisa dessa natureza tem por objetivo analisar o posicionamento competitivo
multidimensional de um servico complexo, baseado na estrutura de preferéncia
dos seus consumidores atuais e potenciais. Para tanto, & necessario identificar
a estrutura de preferéncia dos mesmos, ou seja, 0 conjunto de caracteristicas
simultaneas, objetivas e subjetivas, que esse determinado servico contém, em
diferentes grupos de consumidores. Além disso, deve-se identificar o
desempenho de um servigo complexo especifico a luz da percepc¢éao e avaliacéo
dos consumidores. Como resultado, espera-se a definicho do escopo da

pesquisa, que é a base para o desenvolvimento da mesma.
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Etapa 2 - Selecionar os Servicos Complexos e os Consumidores em que a

Pesquisa é Aplicada

Para Silva (2007), a selecéo dos servicos complexos a serem incluidos na
pesquisa depende da caracterizacdo prévia do problema, objetivo e escopo da
andlise. Propde-se que o estudo esteja voltado para a andlise de um servico
complexo. Desse modo, a populacéo a ser estudada é formada pelos individuos
gue consomem, pelos consumidores que tém a intencdo de compra e aqueles
gue tém acesso aos servicos. Sugere-se que o método de amostragem seja
probabilistico e a selecdo seja estratificada para os consumidores atuais,
caracterizando-se pela selecdo de uma amostra significativa de cada subgrupo
da populacdo considerada. Esses subgrupos poderiam ser classificados, por
exemplo, em funcéo das caracteristicas demograficas ou socioecondmicas. Mas,
em servicos complexos, em fungéo da forte interacdo dos consumidores com o
processo de execucdo do servico, é importante que esses grupos sejam
determinados em funcao de seus diferentes estagios de evolu¢cao com o servico,
por exemplo, em um servico complexo do tipo ensino superior, seria importante,
ter uma amostra estratificada de cada grupo de alunos por fase do curso (SILVA,
2007, p. 92).

Para os consumidores potenciais, sugere-se que a selecao seja aleatoria
simples, visando facilitar a identificacdo dessa amostra, uma vez que cada
elemento da populacéo tem chance determinada de ser selecionado, de forma
causal e aleatoria (SILVA, 2007, p. 92).

Etapa 3 - Definir quais sado os Atributos Determinantes que Causam
Impacto na Decisdo de Escolha pelo Servico Complexo, por parte dos

Consumidores

Os atributos podem ser definidos pelo proprio pesquisador e pela equipe
contratante, com base na experiéncia da equipe aliada a do pesquisador e na
observacado dos servicos complexos em analise e seus mercados, buscando-se
identificar as caracteristicas desses servi¢cos que influenciam ou potencialmente

afetam o processo de escolha do consumidor.
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Sugere-se que seja feita uma pesquisa bibliografica inicial, buscando-se
por meio de dados secundarios estabelecer atributos importantes relacionados
ao servico em analise, tal qual foi desenvolvida no item 2.3 do presente trabalho
para o setor de educacéo, por exemplo. Segundo Silva (2007), esses estudos
podem indicar atributos importantes que estejam sendo utilizados em pesquisas
voltadas para a oferta de valor dos consumidores. Pode ser utilizada, também,
uma pesquisa qualitativa preliminar (como a pesquisa de grupos de foco, por
exemplo). A andlise quantitativa deve ser desenvolvida a partir de questionario

utilizando escalas ordinais

Etapa 4 - Definir a Forma de Apresentacdo dos Estimulos aos

Respondentes

Nesta etapa, ainda segunda Silva (2007) deve-se decidir sobre o tipo de
apresentacao de estimulos. Portanto, propde-se o método de perfil completo,
gue é recomendado quando o numero de atributos € menor ou igual a seis. Como
vantagem, este método apresenta uma maior aproximacdo com a realidade,
dada a sua habilidade em reduzir o nimero de comparacdes. Nessa abordagem,
ainda, cada estimulo é formado considerando-se todos os atributos,
simultaneamente, e cada estimulo é descrito separadamente. Além disso, essa
técnica demanda menos julgamentos por parte dos respondentes quando

comparada aos demais tipos de apresentacao.

Etapa 5 - Criar os Estimulos para Avaliacdo por parte dos Respondentes e

Selecionar o Modelo de Resposta

A escolha do modelo de resposta, isto €, a forma de avaliacdo dos
respondentes em relacéo aos estimulos estabelecidos depende dos objetivos de
pesquisa e do método de formacao utilizado. No caso do perfil completo, o
pesquisador pode optar pelo método nao-métrico, também chamado de
ordenacéo, (nominal ou ordinal) ou métrico (intervalar ou razao). O meétodo néo-
meétrico consiste na ordenacdo dos estimulos e o métrico na pontuacdo dos
estimulos. Sugere-se o0 método de ordenacgdo (ndo-métrico). Com base nesse

método, solicita-se ao entrevistado que separe 0s estimulos em dois conjuntos:
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aceitavel ou nao e, finalmente, que os ordene, do primeiro (mais preferido) ao
altimo (menos preferido). A variavel dependente € a preferéncia do consumidor,
isto €, os entrevistados fazem as ordenacdes por postos, de acordo com suas
preferéncias. Uma das vantagens da medida de preferéncia do cliente pelo
meétodo de € que ele € mais confiavel, pois a ordenacdo € mais facil do que a

avaliagdo com um numero razoavelmente pequeno de estimulos.

Etapa 6 - Escolher a Forma de Administracdo da Pesquisa

Nessa etapa deve-se escolher a forma de coleta das informacdes. Os
meios basicos de coleta de informacdes sdo: entrevista pessoal, entrevista por
telefone, questionario por correio e a utilizacdo do computador interativo. Para
esta etapa, Silva (2007) propbe a utilizacdo das entrevistas pessoais, pois,
segunda a autora, este método € o mais eficaz no que se relaciona a qualidade
das respostas, 0 que apresenta o maior percentual de retorno e o que permite
ao entrevistador explicar as tarefas mais dificeis e, em tempo real, dirimir as

duvidas e dificuldades que o respondente possa vir a manifestar.

Etapa 7 - Identificar a Estrutura de Preferéncia dos Consumidores

Nesta etapa, deve-se estimar as preferéncias individuais de cada
consumidor. Desta forma, torna-se possivel, também, agrupa-los por meio de
algum critério de semelhanca e formar segmentos com estruturas de preferéncia
semelhantes. Em servicos complexos, sugere-se que cada estrato seja
estabelecido em funcao das diferentes fases de evolucdo e de interagcdo do
consumidor com o produto. Neste servico, tal como um curso, por exemplo, ter-
se-ia um estrato caracterizado pelos alunos potenciais e 0os demais estratos
caracterizados pelos alunos atuais, em cada fase do curso. Além disso, pode-se
identificar um Unico modelo para representar a preferéncia geral, de todos os

consumidores, indistintamente.

Etapa 8 - Avaliar o Desempenho dos Servicos Complexos em Relagcdo aos

Atributos de Preferéncia
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A etapa oito propde avaliar o desempenho dos servicos complexos em
relacdo aos atributos de preferéncia, na perspectiva dos seus consumidores
atuais. Para isso, é fundamental que os dados acerca do desempenho dos
servicos complexos sejam coletados junto aos seus consumidores atuais, dadas
as suas elevadas interferéncias e coresponsabilidade nos resultados. Segundo
Silva (2007) essas informacbes devem ser coletadas por meio de um
questionario, conforme sugestdo apresentada no Apéndice A, contendo
questdes semiestruturadas, com “questdes fechadas” e “questdes abertas”,
deixando um espaco para que 0s consumidores acrescentem os atributos que
ndo estdo contemplados pelo questionario e, neste caso, incluindo-os na

avaliacdo de desempenho dos servigos complexos.

3.2.2 Objeto do Estudo

A FAPAG - Faculdade Porto das Aguas é uma instituicdo de ensino
superior mantida pela Sociedade Educacional Porto das Aguas. A abrangéncia
desta faculdade inclui os municipios de Porto Belo, Bombinhas, Itapema, Nova
Trento, Sdo Jodo Batista e Tijucas, que formam as regides da Costa Esmeralda
e do Vale do Rio Tijucas, totalizando uma populacdo aproximada de 200 mil
habitantes. A Sociedade Educacional Porto das Aguas foi fundada em 20 de
agosto de 2005 e recebeu sua autorizacao do Ministério da Educacao em 11 de
setembro de 2008. Entretanto, sé inicia efetivamente suas atividades em meados
de 2014 com quatro cursos em seu portfélio e caminha para a consolidacéo de
seus objetivos institucionais.

Esta instituicéo traz, desde a sua fundagéo, o compromisso da articulacao
do ensino, da pesquisa e da extensdo, com a formacao humanista e com o
desenvolvimento que promova a qualidade de vida na sua regido de atuacao.
Tendo como missao prestar servicos de Ensino, Iniciacao Cientifica e Extenséao,
adequados as necessidades de desenvolvimento econdmico, social e
tecnolégico da Sociedade.

No cumprimento de sua missdo institucional, tem como principios
norteadores:

* Promocao da exceléncia académica.

* Respeito a diversidade intelectual, artistica, institucional e politica.
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* Gestao democratica, transparente e participativa.
* Valorizagdo e promogao do desenvolvimento da pessoa.

* Producao, socializacéo e aplicagédo do conhecimento.

3.2.3 Técnica de Coleta de Dados

Para a coleta de dados deste trabalho, foram definidas trés etapas: a)
Coleta de dados secundéarios para a formagédo de portfélio bibliografico; b)
Aplicacdo de guestionario estruturado para levantamento de informacfes com
potenciais clientes acerca dos fatores de decisdo que priorizam na hora de
escolher uma IES; c¢) Aplicacdo de questionario para alunos ingressantes e
concluintes avaliarem o desempenho da IES a partir dos fatores de deciséo
levantados. Explica-se cada uma das etapas na sequéncia.

3.3 PROCESSO DE CONSTRUCAO DO CONHECIMENTO - PROKNOW-C

O objetivo principal do ProKnow-C € construir conhecimento para o
pesquisador segundo uma visao construtivista, levando em conta, portanto, 0os
interesses e delimitacbes de que o operacionaliza. A ferramenta foi concebida
no LabMCDA da Universidade Federal de Santa Catarina em 2005 e, desde
entdo, vem sendo aperfeicoada. Para alcancar os objetivos deste trabalho, o

ProKnow-C é operacionalizado em quatro etapas, conforme Figura 02.



Figura 2: Etapas do Knowledge Development Process — Constructivist (ProKnow-C)

Pesquisador deseja
conhecer as pesquisas
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Fonte: Knowledge Development Process—Constructivist (ProKnow-C) (Adaptado de Ensslin et

al., 2014).

Nesta pesquisa serdo operacionalizadas as etapas Selecdo do Portfélio

Bibliografico e Bibliometria do Instrumento Proknow-C, que serdo descritas nas

secdes que seguem.

3.3.1 Procedimentos para Coleta dos Dados

A etapa (i) do ProKnow-C é a selecéo do Porfélio Bibliografico (PB). Para

alcancar este objetivo, foi operacionalizada a coleta de dados de acordo com a

metodologia proposta. A Figura 3 ilustra esta etapa, resultando nos artigos do

PB que representam o fragmento da literatura sobre a competitividade no ensino

superior considerando os fatores de deciséo para escolha de uma IES.



Figura 3: Etapa (i) — construcdo do PB

Objetivo: Selecionar Portfolio Bibliografico representativo do fragmento da literatura relativo ac tema

“Competitividade no Ensino Superior considerando os fatores de decisdo de uma IES”

Resultados

Entradas ‘

Selecdo do Banco de Artigos Brutos

Bases consultadas:

EBSCO; Web of Sciense;
Scopus; ProQuest; Science
Direct; Wiley

}

Eixos e Palavras-Chave

Eixo 1 - Competitive positioning /
Positioning strategy / Decision
Factors / influencing factors

Eixo 2 - higher education / higher
education market / University

'

Comando de busca

("Competitive positioning" OR
"Positioning strategy” OR
"Decision Factors” OR
"influencing factors” OR "
competition") AND ("higher
education"” OR "higher education
market" OR "Universit*”)

Filtragem do Banco de Artigos

8.355 artigos

897 foram excluidos por se
tratarem de publicacdes
duplicadas, publicadas em
conferéncias, livros, capitulos de
livros, etc...

}

7.264 artigos para verificag&o do
alinhamento pela leitura do titulo

194 alinhados

'

194 artigos para verificacao de
reconhecimento cientifico,
alinhamento pelo resumo e
disponibilidade da publicagao da
integra de forma gratuita
= 32 artigos

Portfélio Bibliografico = 32 artigos
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Fonte: Desenvolvido pelos autores com resultados apresentados no Knowledge Development

Process—Constructivist (ProKnow-C).

A quantidade de artigos em cada Bases de Dados pode ser observada na

Figura 4.
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Figura 4: Resultado da Busca de Artigos nas Bases de Dados
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016). Elaborado pelo autor.

Percebe-se que a base mais representativa foi a Scopus (3507 artigos =
41,97%), e a menos representativa foi a ProQuest (182 artigos = 2,17%), do total
de 8.355 artigos selecionados.

Apbés a etapa de selecdo, foi realizada a filtragem do banco de artigos
bruto, que resultou em 32 textos, 0os quais passaram a fazer parte do PB que
representa o fragmento da literatura a ser estudado. A etapa final da selecao do
PB — teste de representatividade — foi realizada.

O teste de representatividade é feito a partir das referéncias de todos os
32 artigos que compdem o PB, buscando verificar a existéncia de algum outro
artigo relevante. Para tal verificacdo, assim como no Portfélio Bruto, foi feita a
restricdo de tempo entre os anos 2005 a 2016 e de tipo de publicacao (artigos
de periddicos). Desta forma, foram lidas as 1272 referéncias totais (dos 32
artigos do PB), chegando a 25 referéncias limpas, que tinham, pelo titulo,
alinhamento com o tema de pesquisa. A partir dai, também foi feito levantamento
do numero de citagbes de cada artigo encontrado nas referéncias utilizando a
ferramenta Google Académico. Desta forma, foi possivel verificar entre os artigos
selecionados, qual os que tinham maior prestigio no meio cientifico. Foram,
ainda, avaliados os resumos e conteudo integral dos artigos que continham mais

de 15 citacdes (100% das referéncias limpas).
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Considerando esta delimitacdo, foi encontrado um novo artigo para ser

incorporado no PB, totalizando 33 artigos no Porfélio Bibliografico, conforme

quadro 4.

Quadro 4 — Portfélio Bibliografico

Education? Some Conceptual

Economics e
Sociologia

S. Marginson Dynamics of national and global | Higher education 2006
competition in higher education

P. D. Aghion, | The governance and performance of | Economic Policy 2010

Mathias; Hoxby, | universities: evidence from Europe

Caroline M.; Mas- | and the US

Colell,  Andreu;

Sapir, Andre

A. V. d. W.| On cooperation and competition: A | Journal of Studies in | 2005

Luijten-Lub, M.; | comparative analysis of national | International Education

Huisman, J. policies for internationalisation of
higher education in seven western
European countries

B. B. Sojkin, | Determinants of higher education | Higher education 2012

Pawel, Skuza, | choices and student satisfaction: the

Agnieszka case of Poland

D. P. S. J.| Spatial Competition and the Price of | Economic Inquiry 2007

McMillen, Larry | College

D.; Waddell, Glen

R.

T. Agasisti Market forces and competition in | International Review of | 2009
university systems: theoretical | Applied Economics
reflections and empirical evidence
from ltaly

P. R. Teixeira, V.; | Competition and diversity in higher | Higher education 2012

Biscaia, R.; | education: an empirical approach to

Cardoso, M. F. specialization patterns of Portuguese
institutions

T. S. Mazzarol, | Revisiting the global market for higher | Asia Pacific Journal of | 2012

G. N. education Marketing and

Logistics

L. J. Harrison- | Strategic Positioning In  Higher | Jordan Whitney | 2009

Walker Education Enterprises, Inc.

J. A. K. Nazarko, | The general concept of benchmarking | Higher Education in | 2009

K,; Szubzda- | and its application in higher education | Europe

Prutis, E.; Urban, | in Europe

J.

J. Szekeres Sustaining student numbers in the | Journal of Higher | 2010
competitive marketplace Education Policy and

Management

G. L. Wangenge- | Universities and the mobilization of | Higher education 2010

Ouma, Patricio V. | claims of excellence for competitive
advantage

L. J. Harrison- | Customer prioritization in higher | Journal of Marketing | 2010

Walker education: targeting 'right' students for | for Higher Education
long-term profitability

J.Gu Spatial recruiting competition in | Higher Education 2012
Chinese higher education system

Mause, K. Too Much Competition in Higher | American Journal of | 2009
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Remarks on the Excessive-Signaling
Hypothesis

P. Mayo Competitiveness, diversification and | International Studies in | 2009
the international higher education cash | Sociology of Education
flow: The EU's higher education
discourse amidst the challenges of
globalisation
T.W. B. Sharkey, | On the edge of hypercompetition in | On the Horizon 2008
D. R. higher education: The case of the MBA
T. P. Erkkila, O. Shifting fundaments of European | Comparative 2014
higher education governance: | Education
competition, ranking, autonomy and
accountability
J. C. G. Bertolin Os quase-mercados na educac¢do | Educacédo e Pesquisa | 2011
superior: dos improvaveis mercados
perfeitamente competitivos a
imprescindivel regulagdo do Estado
F. D. F. Casani, | Public versus private universities: | Research Evaluation 2014
D.; Garcia-Zorita, | Assessment of research performance;
C,; Sanz- | Case study of the Spanish university
Casado, E. system
P. R. Teixeira, V.; | Competition and diversification in | Applied Economics 2013
Biscaia, R.; | public and private higher education
Cardoso, M. F.
A. J. Eidimtas, | Factors Influencing School-leavers | Procedia-Social and | 2014
Palmira Decision to Enrol in Higher Education | Behavioral Sciences
T.J. Tam, Jin The Making of Higher Education | American Sociological | 2014
Inequality: How Do Mechanisms and | Review
Pathways Depend on Competition?
H. H. de Haan Competitive advantage, what does it | International Journal of | 2015
really mean in the context of public | Educational
higher education institutions? Management
C. M. Walsh, Jan; | University choice: which attributes | International Journal of | 2015
Dunnett, Andrew; | matter when you are paying the full | Consumer Studies
Barry, Cornelius | price?
M. T. N. T. Dao, | What factors influence Viethamese | International Journal of | 2015
A. students’ choice of university? Educational
Management
P. Han A Literature Review on College Choice | Family and Consumer | 2014
and Marketing Strategies  for | Sciences Research
Recruitment Journal
F. K. Pucciarelli, | Competition and strategy in higher | Business Horizons 2016
Andreas education: Managing complexity and
uncertainty
E. Y. N. | Development of competitive relations | International Review of | 2016
Ilvinskaya, A. A.; | in the russian market of educational | Management and
Markovichev, A. | services Marketing
S.; Sinenko, V.
Y.; Mavrina, I. A,;
Zhafyarov, A. Z,;
Milinis, O. A,
Zhukov, G. N.
A. E. Besana, | Economics and Marketing of USA | Procedia Economics | 2014
Annamaria Universities and Finance
G. S. Sarkane, | Factors Influencing the Choice of | Economics and | 2015
Biruta Higher Education Establishment for | Business

Marketing
Education

Strategies of  Higher




63

Y. Stukalina Management in Higher Education: | Journal of Business | 2015
Thinking and Planning More | Management(RICEBA)
Strategically
K. A. Kuzmicz Benchmarking in University Toolbox Management and | 2015
Education

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Vale ressaltar que toda a coleta de dados com a aplicacao do instrumento
ProKnow-C ocorreu entre os dias 28 de marco e 12 de abril de 2016, com

limitac&o temporal entre os anos de 2005 e 2016.

3.3.2 Analise dos Dados

De acordo com o método proposto pelo ProKnow-C, a analise
bibliométrica objetiva verificar as carateristicas das publicacbes da area de
conhecimento em investigacdo, com vistas a construir conhecimento no
pesquisador para que o0 mesmo saiba onde buscar novas informacdes sobre o
tema (DUTRA et al., 2015). Para analisar os dados, tem-se como base os 33
artigos que compdem o PB.

Neste artigo foram analisados: (i) os autores com trajetdria nesta area de
conhecimento; (i) os periddicos cientificos que oportunizam espacos para
publicacdes de pesquisas sobre o tema; e (i) as palavras-chave que

representam o tema na literatura cientifica.

3.3.3 Resultados

Esta secdo apresenta as caracteristicas gerais do Portfélio Bibliogréafico
e, por fim, as contribuicdes destes trabalhos para a evolu¢cdo do conhecimento

sobre o tema

3.3.3.1 Analise Bibliométrica: caracteristicas basicas

A primeira caracteristica analisada trata dos autores de pesquisa
sobre este tema na comunidade cientifica internacional. Identificou-se que o PB
foi escrito por 99 autores, sendo que seis deles aparecem com mais de uma

producdo sobre o tema. Isto mostra que, mesmo que n&o haja nenhum autor
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com grande trajetéria, ha alguns pesquisadores buscando construir mais
conhecimento sobre esta tematica. A figura 4 apresenta o resultado do

cruzamento dos autores que aparecerem no PB e nas referéncias.

Figura 5: Autores Destaque

12 Autores de Destaque no PB e nas Referéncias
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Fonte: Dados da pesquisa (2016). Elaborado pelo autor.

Na andlise das referéncias, foi possivel constatar que o autor Simon
Marginson, professor do Monash Centre for Research in International Education,
Monash University, Australia, foi citado por outros autores do PB, embora apenas
integre o PB com um Unico artigo. Esse artigo ja estava no PB selecionado, o
que deixa claro que é importante para a pesquisa sobre a competitividade no
Ensino Superior.

J& o pesquisador L. J. Harrison-Walker, que integra o Departamento de
Marketing da The University of Houston-Clear Lake, Houston, Texas, possui dois
artigos que integram o PB, e apesar de ndo aparecer entre os autores das
referéncias, possui mais de 20 citacdes em cada um dos artigos apresentados,
0 que demonstra sua relevancia na constru¢cdo de conhecimento acerca do
mercado da Educagao Superior.

Entretanto, a Figura 5 mostra que um grupo de quatro pesquisadores
figura em posicado de destaque quando confrontados os autores do PB e das
referéncias: Pedro Nuno Teixeira, Vera Rocha, Ricardo Biscaia e Margarida
Fonseca Cardoso integram o CIPES - O Centro de Investigacdo em Politicas do
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Ensino Superior que, segundo seu website, € uma associacdo privada, fundada
pelas Universidades de Aveiro e do Porto, ambas em Portugal, e aberto a outras
instituicdes de ensino superior. O CIPES foi criado em 1998 e desde o inicio, a
sua missao tem sido a de se envolver em pesquisa académica, a fim de fazer
avancar o pensamento critico e promover a compreensao informados sobre as
questdes de politica vital que confrontam o ensino superior em ambas as arenas
nacionais e internacionais.

Dentre os autores, chama a atencdo a multidisciplinaridade. Ricardo
Biscaia é formado em economia e atua como pesquisador assistente do Centro,
dividindo suas pesquisas entre a diversificacdo de instituicdes de ensino
superior, o financiamento do ensino e organizacdo Industrial e Economia
Regional.

Margarida Fonseca Cardoso € professora assistente na Escola Biomédica
da Universidade do Porto, Portugal, atua junto ao ICBAS - Instituto de Ciéncias
Biomédicas Abel Salazar, nas é&reas cientificas de Bioestatistica e
Epidemiologia. Seus interesses de pesquisa incluem epidemiologia, saude
publica e educacéo. Ela é coautora de diversas publicacées na area do Ensino
Superior, como resultado da sua colaboracdo com CIPES, e também tem
publicacdes na area biomédica.

Vera Rocha é economista e atua no CIPES desde 2010, onde pesquisa a
concorréncia e diversificacdo programatica no Ensino Superior, o financiamento
Nno ensino superior e as questdes relativas aos jovens licenciados no mercado
de trabalho na Europa. Em 2016, ela também estava terminando seu PhD em
Economia, especificamente nas areas de Empreendedorismo Dinamico. Seus
principais interesses de pesquisa estdo focados em Ensino Superior,
Empreendedorismo e Pequenas Empresas, Organizacdo Industrial Empirica e
Economia do Trabalho.

Por dltimo, Pedro Nuno Teixeira, também economista, é o pesquisador
responsavel pela direcéo do CIPES. Seus interesses de pesquisa se concentram
em economia da educacao superior e da historia das ideias econémicas. Tendo
como foco a alteragéo de sistemas de financiamento e l6gica no Ensino Superior;
os efeitos da marketizacéo, privatizacdo e competicdo no Ensino Superior; o
desenvolvimento e a influéncia da pesquisa do Capital Humano; a transi¢cao dos
diplomados no mercado de trabalho; economia e Religido.
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Os artigos produzidos pelo grupo, presentes no PB s&o: Competition and
diversity in higher education: an empirical approach to specialization patterns of
Portuguese institutions (2012), com 31 citacdes (fonte: google scholar em marco
de 2016); e Competition and diversification in public and private higher education
(2013), com trés citacbes (fonte: google scholar em marco de 2016).

Considerando a relevancia cientifica dos artigos como um critério de
andlise, levantou-se também o artigo com maior nimero de cita¢cdes do PB no
Google Scholar (pesquisa realizada em 30/3/2016). Constatou-se que o artigo
Dynamics of national and global competition in higher education (2006) € a
publicacdo de destaque deste recorte da literatura, somando 676 citagdes.
Coincidentemente, a pesquisa foi conduzida pelo professor Simon Marginson,
gue apareceu tanto no Portfdlio Bibliografico, quanto nas referéncias. Marginson
€ professor de Educacao Internacional e Diretor do Instituto UCL - Centro de
Educacédo para o Ensino Superior Global, além de editor conjunto do periédico
Higher Education, um dos principais jornais em estudos de ensino superior.

Consolidando os resultados da pesquisa, o terceiro aspecto analisado foi
a receptividade dos periodicos em relacdo ao tema pesquisado, que também
contribui para identificar periédicos abertos a divulgacdo de pesquisas sobre o
assunto. A Figura 6 apresenta o resultado do cruzamento dos perioddicos do PB

e de suas referéncias.

Figura 6: Periddicos Destaque
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Fonte: Dados da pesquisa (2016). Elaborado pelos autores.

Observa-se que o periédico Higher Education - The International Journal of
Higher Education Research (SJR: 1,717) encontra-se em posi¢do de destaque
com cinco publicacbes dentre as 33 que compbem o PB, além de trés
publicacdes dentre as referéncias. Isto demonstra a importancia do periodico
para o tema. A Higher Education é uma revista internacional reconhecida como
a lider em estudos de ensino superior. A publicacdo examina a evolugao
educacional em todo o mundo em universidades, cursos politécnicos, faculdades
e instituicdes de formacéo profissional e de educacdo. Ela informa sobre a
evolucdo em ambos 0s setores do ensino superior: publico e privado e apresenta
artigos com a visdo geral de autoridade, estudos comparativos e andlises de
determinados problemas ou questdes relativas a Educacéo Superior.

Vale destacar que a Higher Education tem como seus editores dois
pesquisadores que figuram como destaques neste artigo: Simon Marginson,
autor do artigo mais citado encontrado na pesquisa e Pedro Nuno Teixeira,
diretor do CIPES e autor de destaque no PB.

Ainda é possivel verificar na Figura 5 que os periddicos que aparecem
com mais frequéncia na pesquisa séo ligados diretamente ao tema Educacéo
Superior, demonstrando a importancia dos estudos ligados a esta area. Ha ainda
a presenca do Economic Inquiry, importante periédico da area da economia, o
que reforca a multidisciplinariedade do tema, conforme citado na apresentacéo
dos autores de destaque.

Outro aspecto analisado foi o0 alinhamento das palavras-chave utilizadas
como parametro para a busca dos artigos: Competitive positioning / Positioning
strategy / Decision Factors / influencing factors/ higher education / higher
education market / University. Cabe salientar que estas palavras foram usadas
na busca para selecdo do banco de artigos bruto (fase inicial desta pesquisa) a
partir das palavras-chave, resumos e titulos dos artigos pesquisados. Assim,

confirmou-se o alinhamento das palavras.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Neste capitulo sera apresentado: 1) a caracterizacdo da FAPAG, com
seus objetivos, missdo, visdo e estrutura organizacional, 2) a pratica dos
procedimentos metodoldgicos para coleta de dados; 3) Resultados e analises
dos dados.

4.1 CARACTERIZACAO DA FAPAG

A organizacdo da FAPAG se da por seu Regimento, pelas normas da
Mantenedora, pela Legislacdo do Ensino Superior e demais disposicdes
atinentes a matéria emanadas de 6rgdos competentes. Dentre as finalidades
especificas da FAPAG, estao:

* participar do processo de desenvolvimento regional, estadual e
nacional, como agencia formadora de recursos humanos qualificados;

» atuar na estrutura educacional, como 6rgao de colaboracdo com os
poderes instituidos, na realizacdo das finalidades da educacao nacional;

+ colaborar com os poderes publicos e entidades privadas no estudo
e solucdo de problemas de interesse social, particularmente da regido em que
se localiza;

* integrar-se ao processo produtivo regional, como prestadora de
servigcos, em seus campos de atuacgao;

 contribuir para a formacao da cultura superior.

Como obijetivos especificos, a FAPAG busca:

e exercer atividades nos campos da educagdo, arte, cultura, filosofia,
ciéncia e tecnologia;

e ministrar cursos de graduacéo e pos-graduacao presencial e a distancia
gue atendam as demandas sociais e as necessidades do mercado de
trabalho;

e estimular a criacdo cultural e o desenvolvimento do espirito cientifico e do
pensamento reflexivo;

e formar recursos humanos nas areas de conhecimento em que atuar,

aptos para a insercao em setores profissionais e para a participacdo no
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desenvolvimento da sociedade brasileira, promovendo acdes para sua
formacao continuada;

e incentivar o trabalho de pesquisa e investigacdo cientifica, visando o
desenvolvimento da ciéncia, da tecnologia, da inovacao, da criacdo e
difuséo da cultura;

e promover a divulgacéo de conhecimentos culturais, cientificos e técnicos
que constituem patriménio da humanidade por meio do ensino, de
publicacdes ou de outras formas de comunicagéo;

e prestar servicos especializados a comunidade estabelecendo relagdo de
reciprocidade;

e promover a extensdo aberta a participacdo da populacdo, visando a
difusdo das conquistas e beneficios da criacdo cultural, da pesquisa
cientifica e tecnolégica geradas na instituicao;

o fortalecer o processo de auto avaliag&o institucional;

e disseminar a pluralidade cultural e as relacdes étnico-raciais e os demais
requisitos legais;

e humanizar e otimizar os espacos internos da IES atendendo as
normativas de qualidade, funcionalidade e acessibilidade;

e qualificar permanentemente o corpo docente e técnico administrativo;

e promover acdes de educacdo ambiental para o desenvolvimento
sustentavel;

e promover o aprimoramento da cultura nacional, especialmente a
catarinense;

e estimular a internacionalizagdo dos curriculos nos cursos superiores e
pés-superiores por meio de parcerias e convénios com instituicbes

estrangeiras que possuam identidade cultural

Importante destacar que a FAPAG, no desenvolvimento de suas
atividades educacionais, proporciona a seus alunos oportunidade de
participacdo em programas de melhoria das condi¢des de vida da comunidade,
em ambito municipal, regional, estadual, nacional e internacional, assegurando

meios para a realizagdo de programas culturais, artisticos, civicos e desportivos.
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Por isso, a FAPAG integra-se a comunidade pela oferta de cursos de
graduacdo e pos-graduacao, pesquisa e extensdo, projetos e a¢des sociais, bem
como programas e servicos em seu campo de atuagdo. Para tanto, a FAPAG
trabalha no intuito de formar acordos, parcerias, convénios, contratos, ajustes e
outros instrumentos similares com entidades publicas, particulares e de
economia mista, nacionais ou internacionais, de qualquer natureza.

A instituicao se relaciona com a Mantenedora por meio de sua Diretoria.
A administracdo da FAPAG e exercida pelos seguintes 0rgaos:

a) Orgdo Colegiado da Faculdade (Conselho de Ensino, Pesquisa e
Extensao - CEPE);

b) Orgdos Executivos (diretorias Geral, Académica, Financeira;
Coordenacdo de Curso; Coordenacdo da Educacdo a Distancia;
Coordenacéo de Estagio Supervisionado; Comissédo Propria de Avaliacao
- CPA; Comissao Local de Acompanhamento e Controle Social -
COLAPS, e Diretorio Central dos Estudantes da FAPAG - DCEPAG);

c) Orgaos de Apoio Pedagdgico (Procurador Institucional; Nucleo Docente
Estruturante - NDE; Secretaria Académica; Biblioteca; Servico de Apoio
ao Académico FAPAG - SAAF; Nucleo Integrado de Inovacao, Pesquisa
e Empreendedorismo - NIIPE, e Tecnologia de Informacéao - Tl);

d) Orgdos de Apoio Administrativo (Financeiro; Contabil; Ouvidoria;

Assessoria Juridica; Assessoria de Marketing).

No que tange aos Orgdo Executivos, a Diretoria da FAPAG, é composta
pelos Diretores Geral, Académico e Financeiro, sendo o Diretor Geral, 6rgéo
executivo gerencial que coordena, fiscaliza e superintende as atividades
institucionais. Sua designacao é dada pela Mantenedora, que também define o
seu mandato, e suas func¢des estdo definidas no Regimento da instituic&o.

A Direcdo Académica, indicada e nomeada pela Dire¢do Geral, € 6rgdo
executivo que coordena e fiscaliza as atividades didatico pedagdgicas e
disciplinares no ambito de todos os cursos da faculdade. Suas competéncias

também estéo definidas no Regimento da instituigéo.

4.1.1 Organograma e contextualizacao



71

Figura 7 — Organograma da Fapag

CEPE

DIRETORIA GERAL

| |

DIRETORIA DIRETORIA
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COORDENACAO COORDENACAO COORDENACAO

DE NEGOCIOS EM EDUCACAO DE
S22 ). IMOBILIARIOS Fisica ADMINISTRACAO

Fonte: PDI da Faculdade Porto das Aguas

A Sociedade Educacional Porto das Aguas situa-se no municipio de Porto
Belo — SC com abrangéncia entre os municipios de Itapema, Bombinhas e os
municipios que compreendem, também, o Vale do Rio Tijucas: Tijucas,
Canelinha, Nova Trento e Sdo Joao Batista.

A Faculdade Porto das Aguas foi criada com a finalidade de suprir uma
necessidade do municipio e da regiao préxima quanto a Educagao no Ensino
Superior. Foi fundada no dia 16 de agosto de 2005 conforme ata de fundacgéo e,
o contrato societario da Sociedade Educacional Porto das Aguas foi registrado
em cartério no dia 20 de agosto de 2005.

Desde entdo, a IES tem como missdo “prestar servicos de ensino,
iniciagao cientifica e extenséo, adequados as necessidades de desenvolvimento
econdmico, social e tecnoldgico da sociedade”, e, como principios norteadores
se caracterizam na promogdo da exceléncia académica; no respeito a
diversidade intelectual, artistica, institucional e politica; na gestdo democratica,
transparente e participativa; na valorizagédo e promogao do desenvolvimento da
pessoa e na produgao, socializagao e aplicagdo do conhecimento.

A visdo da FAPAG é a de consolidar seus processos de ensino e

aprendizagem de forma robusta, com uma comunidade universitaria qualificada
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e motivada, integrando a comunidade académica ao meio ambiente exuberante
de nossa regiao.

Atualmente, a instituicAo possui quatro cursos superiores, sendo -
Administracdo (ADM), Educacdo Fisica Licenciatura, Educacédo Fisica

Bacharelado, Tecnologia em Negdcios Imobiliarios (NI), conforme o quadro 5.

Quadro 5 - Cursos superiores ofertados pela FAPAG

CURSO TIPO AUTORIZAGAO RECONHECIMENTO

Visita in loco
Instrumento n° 249,
Cddigo da Avaliagao
Portaria n® 1106 de | N° 97573. (Sem
19/12/2008. D.O.U. | Portaria: cancelada

Administracdo | Bacharelado | n° 248 de | por descumprimento
22/12/2008, secdo |do protocolo de
1, p. 119-120. diligéncia).
Aguardando visita de
novo

reconhecimento.
Portaria n° 270 de
13/12/2012. D.O.U. n°
Portaria n° 673 de | 242, de 17/12/2012,
18/09/2008. D.O.U. | secédo 1, p. 20.

Elfjslijé::gao Licenciatura | n° 183, de | Renovagao —
22/09/2008, secéo | Portaria n° 1094 de
1, p. 24. 24/12/2015.D.0.U. n°
249, de 30/12/2015,

secao 1, p. 55.
Portaria n° 342 de | Portaria n° 742, de
Educacéao Bacharelado 03/02/2011. DOU de | 25/11/2016. D.O.U n°
Fisica 04/02/2011, secao 1, | 227 de 28/11/2016,

p. 15. secéo 1, p. 78.

Portaria n° 240 de ,

Tecnologia em 18/03/2011. D.O.U. gg/%‘g;'zamg' D488U de
Negocios Tecnoldgico n° 54, de 2.0 N
~ 169, de 02/09/2013
Imobiliarios 21/03/2011, seg¢ao 1, ! ’

0. 17 secao 1, p. 17.

Fonte: PDI da FAPAG
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4.2 PROCESSOS PARA COLETA DE DADOS

Conforme quadro 3, apresentado na secdo de procedimentos
metodoldgicos, a pesquisa foi iniciada com a definicdo dos objetivos geral e
especificos, também ja citados no presente trabalho. Foi definido também que o
servico complexo a ser analisado seria o Ensino Superior Privado, mais
especificamente a Instituicdo Faculdade Porto das Aguas — FAPAG, tendo como
clientes os alunos de todos os cursos quatro oferecidos pela instituicao.

Em entrevista ndo estruturada com a direcdo geral da faculdade, foram
identificados os perfis dos alunos para a definicdo do publico potencial da IES.
Desta forma, selecionou-se, por indicagdo da gestora, trés escolas de ensino
médio das cidades sede e entorno da FAPAG, sendo elas:

a) Escola Estadual Basica Tiradentes — Porto Belo

b) Escola Estadual Basica Anita Garibaldi — Itapema

c) Escola Estadual Basica Professora Maria Rita Flor — Bombinhas

Definiu-se que seriam entrevistados apenas alunos das escolas

estaduais, uma vez que, segundo a gestora da FAPAG, € o publico mais alinhado
a realidade da instituicdo. Ao longo da entrevista, a gestora informou que em
consulta ao sistema de matriculas, apenas 10% dos alunos é oriundo de escolas
particulares. Tendo, desta forma 90% dos alunos oriundos do ensino publico
estadual da regido. Além disso, verificou-se que na cidade sede da FAPAG o
namero de alunos matriculados na rede estadual de ensino € superior ao numero

de alunos na rede privada.

Tabela 4 - Namero de alunos matriculados em Porto Belo/SC

Ano Municipal Estadual Federal Privada Total
2008 1.877 967 - 574 3.418
2009 1.936 929 - 685 3.550
2010 2.166 934 - 791 3.891
2011 2.337 819 - 819 3.975
2012 2.546 824 - 804 4.174
2015 2.167 935 - 585 3.687
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Fonte: Ministério da Educacao, Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Anisio Teixeira
(INEP), Sistema de Estatisticas Educacionais (Edudata), Censo Escolar e Secretaria de
Educacédo de Santa Catarina (2015)

Como forma de ampliar o espectro da amostra, definiu-se ainda, em
consenso com a direcao geral da FAPAG, que os respondentes seriam alunos
dos terceiros anos do Ensino Médio nos turnos da manha e da noite.

Para definicdo dos atributos e niveis de impacto de cada um na decisao
de escolha pelo servico complexo, considerou-se a pesquisa bibliogréfica
apresentada no quadro 2, levando em conta apenas atributos considerados
importantes para o Ensino Superior. Com base nisso, montou-se o0s
questionarios utilizando o método de perfil completo, com modelo de resposta
nao meétrico (apéndices A e B).

Conforme ja explicitado na secdo metodoldgica do trabalho, o método
ndo-métrico consiste na ordenacdo dos estimulos. Com base nesse método,
solicita-se ao entrevistado que separe 0s estimulos e os ordene, do primeiro
(mais preferido) ao ultimo (menos preferido).

Para que a coleta de informacdes atingisse o numero desejado de
respondentes, optou-se pela utilizacdo de entrevistas pessoais com todos o0s
publicos a serem analisados. Desta forma, foram realizadas entrevistas
presenciais tanto com os clientes da IES, como com 0s potenciais clientes, em
todas as escolas e cidades indicadas pela gestora da Fapag, conforme quadro

gue segue 6.

Quatro 6 — Cronograma de execucdo das entrevistas presenciais

Unidade Cidade Turma / Curso Data da entrevista
Escola Estadual Bombinhas 3° ano noturno 01/08/2017

Basica Maria Rita

Flor
Escola Estadual Bombinhas 3°ano 02/08/2017
Bésica Maria Rita matutino

Flor




Escola Estadual Itapema 3° ano 03/08/2017
Bésica Anita matutino
Garibaldi
Escola Estadual Itapema 3° ano noturno 04/07/2017
Bésica Anita
Garibaldi
Escola Estadual Porto Belo 3°ano 07/08/2017
Béasica Tiradentes matutino
Escola Estadual Porto Belo 3° ano noturno 05/07/2017
Bésica Tiradentes
Faculdade Porto Porto Belo Todos os Pré-teste em
das Aguas cursos 10/07/2017
Faculdade Porto Porto Belo Todos os 31/07 a 01/08/2017
das Aguas cursos

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Em relacdo a quantidade de respondentes por segmento, a distribui¢éo é

demonstrada nas tabelas 5 e 6.

Tabela 5 - Relagéo de respondentes da FAPAG

Ed. Fis. Ed. Fis.
Bach. ADM Licenc. NI Total
Alunos totais matriculados

por curso 67 53 29 20 169

Respondentes 36 26 15 6 83

Excluidos por inconsisténcia 3 1 2 2 8

Questionarios Validos 33 25 13 4 75
Relacéo total 49% 47% 44% 20% | 44%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 6 - Relacéo de respondentes do Ensino Médio

E.EB E.E.B Maria E.E.B Anita
Tiradentes Rita Flor Garibaldi Total
Respondentes 44 42 41 127

Excluidos por
inconsisténcia 2 4 9 15
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| Questionérios Validos | 42 | 38 | 32 | 112 |
Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Na tabela 5 é possivel perceber que dos 169 alunos totais matriculados
na FAPAG, 83 foram alvo da entrevista presencial do pesquisador (49%), porém,
excluindo-se 0s questionarios invalidados por inconsisténcias nas respostas,
restaram 75 alunos, divididos entre os quatro cursos da instituicdo, que
representam 44% do total de alunos.

Considerou-se esta uma amostra suficiente para a pesquisa, uma vez que
0 método de analise dos dados é qualitativo e ndo probabilistico. Além disso, a
realidade da instituicdo — com diversas grades curriculares simultaneas em um
mesmo curso e poucos alunos matriculados por periodo — dificulta o acesso aos
académicos de forma estruturada por fases de cada curso. De qualquer maneira,
buscou-se que a amostra tivesse relacado entre o nimero de matriculados e o
namero de respondentes, de maneira que 0 curso que tem o maior nimero total
de alunos (Ed. Fisica Bacharelado) € o que tem maior participacdo na amostra.

Ja natabela 6 fica demostrada a coleta de informacfes nos terceiros anos
do Ensino Médio das trés escolas selecionadas para a pesquisa, tendo, no total,
112 respondentes validos, divididos em trés municipios e nos turnos matutino e
noturno. Ressalta-se que em todas as visitas as escolas (apresentadas no
quadro 6) os questionarios foram aplicados em todos os alunos presentes nas

salas de aula visitadas.

4.3 RESULTADOS E ANALISES

Nesta secdo, serdo apresentados 0s quadros que demonstram O0S
resultados da coleta de dados com os potenciais clientes da Fapag. Logo apés,
também serdo expostos os quadros relativos aos ja clientes da instituicdo, com
suas respectivas analises. Por fim, a avaliagdo de desempenho com base nos
fatores de decisdo, na visdo dos clientes, sera apresentada, completando a

analise com as consideracdes finais da pesquisa.

4.3.1 Resultados Potenciais Clientes
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Como exposto na sec¢do anterior, 0s potenciais clientes da FAPAG foram
definidos por indicacéo da direcao da instituicao levando em conta o publico atual
e aspectos geograficos. Trés escolas, em trés cidades diferentes, em dois turnos
foram alvo da pesquisa. Serdo apresentados na sequéncia, os quadros que
apontam aspectos socioeconbmicos e o0s atributos elencados como mais

importantes para a decisao de escolha de uma IES para cada turma ouvida.
4.3.1.1 Escola Estadual Basica Anita Garibaldi - Noturno

Os dados apresentados a seguir referem-se a turma do 3° ano noturno da
Escola Estadual Basica Anita Garibaldi, no municipio de Itapema. As entrevistas
foram realizadas no dia 04/07/2017, tendo 26 respondentes, 9 questionarios

excluidos por inconsisténcia e 17 questionarios validos.

Tabela 7 — Idade dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi noturno

Inferior a 15 0 0%
15a 17 anos 10 59%

18 a 20 anos 7 41%

21 a 23 anos 0 0%

24 a 26 anos 0 0%

Mais de 26 0 0%
TOTAL 17 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 8 — Género dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi noturno

Masculino 7 41%
Feminino 10 59%

TOTAL 17 100%
Fonte: Elaborado pelo autor (2017)




Tabela 9 — Estado Civil dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi noturno

Casado /
Vive com
alguém 1 6%
Divorciado 0 0%
Solteiro 16 94%
TOTAL 17 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 10 — Renda Familiar dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi noturno

Inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 0 0%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00

$ aRs ! 7 41%
R$ 3.001a R$ 5.000,00

$ aRs ! 5 29%
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 2 12%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00

$ $ 0 0%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 1 6%
R$ 11.001 a R$
13.000,00 1 6%
S i R$ 13.000,00

uperior a R$ 1 6%

TOTAL 17 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 11 — Ocupacéo dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi noturno

Estudante 14 820
Empresario 0 0%
Profissional liberal/Auténomo

0 0%
Funcionario Publico 0 0%
Funcionario de Empresa
Privada 3 18%
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Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 0 0%
Outra 0 0%
TOTAL 17 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 12 — Identificag&do dos atributos: alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi noturno

Identificacéo dos Atributos - E.E.B. Anita Garibaldi - Noturno
Média

ATRIBUTOS PESOY 1 2 8 4 5 Total %  |Ponderada
Preco 2 5 2 3 12 71% 2,8
Localizagao/acesso (sua distancia em relagéo a instituicéo) 1 1 6 1 9 53% 2.8
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagogica, etc.) 1 2 2 5 29% 3,8
Grade curricular e projeto pedagdégico 1 2 1 4 24% 2,5
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 2 1 1 2 6 35% 35
Imagem do curso (reputacdo da marca). 2 2 1 1 6 35% 3,2
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 2 1 3 1 7 21% 3.0
Ambiente Fisico (instalacdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 2 1 3 6 35% 4,2
Seguranca 1 1 2 1 5 29% 3,4
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 1 1 6% 5,0
Tempo de duragéo (do curso) 5 2 7 41% 1,3
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 3 1 2 2 8 47% 3,0
Lideranca na gestdo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 1 2 3 18% 3,0
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 1 2 2 6 35% 2,8
Outro atributo? 0 0% 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Conforme € possivel verificar nas tabelas 7 a 11, que demonstram
aspectos socioecondmicos da amostra, os potenciais clientes deste cluster tém
entre 15 e 20 anos (100%), com uma pequena maioria feminina (59%) e renda
que varia majoritariamente entre R$ 1.001 a R$ 3 mil (41%). Noventa e quatro
por cento da amostra é de solteiros e 82% nao tem outra atividade profissional,
se descrevendo apenas como estudante.

Ja natabela 12, onde definem-se os atributos de preferéncia para escolha
de uma IES, “preco” (71%) e “localizacdo” (53%) foram os fatores citados pelos
alunos, tendo “performance e resultados efetivos dos servigos prestados” em
terceiro lugar, com oito citagoes (47%).

E necessario analisar, porém, que numa escala de um a cinco (onde 1 —
indica atributo sem importancia e 5 — atributo muito importante) a média

ponderada dos atributos indica que “ambiente fisico” e “responsabilidade social”
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sdo atributos “muito importantes”, enquanto “prec¢o” e “localizagao” tém avaliagéo

menor, mesmo sendo 0s mais citados pelo grupo.
4.3.1.2 Escola Estadual Basica Anita Garibaldi - Matutino

Serdo expostos agora os dados coletado na turma do 3° ano do turno
matutino da Escola Estadual Bésica Anita Garibaldi, no municipio de Itapema.
As entrevistas foram realizadas no dia 03/08/2017, tendo 15 respondentes, todos

com questionarios validos.

Tabela 13 — Idade dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi matutino

Inferior a 15 0 0%
15 a 17 anos 12 71%

18 a 20 anos 3 18%

21 a 23 anos 0 0%

24 a 26 anos 0 0%

Mais de 26 0 0%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 14 — Género dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi matutino

Masculino 9 60%
Feminino 6 40%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 15 — Estado Civil dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi matutino

Casado / Vive
com alguém 0 0%
Divorciado 0 0%
Solteiro 15 100%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 16 — Renda Familiar dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi matutino

Inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 2 13%
R$ 1.001aR$3.000,00 | - 47%
R$ 3.001a R$ 5.000,00 3 20%
R$5.001aR$7.00000 | 0%
R$7.001aR$9.000,00 | 5 13%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 | 1 794
R$ 11001 a RS
13.000,00 0 0%
Superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 17 — Ocupacéo dos alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi matutino

Estudante 13 87%
Empresario 0 0%
Profissional liberal/Auténomo 0 0%
Funcionario Publico 0 0%
Funcionario de Empresa

Privada 2 13%
Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 0 0%
Outra 0 0%

TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 18 — Identificac&o dos atributos: alunos do 3° ano da E.E.B. Anita Garibaldi matutino

Média

TRIBUTOS PESOYy 1 2 B 4 5) Total % Ponderad
Preco 3 3 6 12 71% 4,3
Localizagé@o/acesso (sua distancia em rela¢éo a instituicao) 1 3 4 3 11 65% 2.8
Qualidade do servico (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 3 1 6 10 59% 4,3
Grade curricular e projeto pedagégico 1 1 1 3 18% 4,0
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 4 1 5 29% 2,2
Imagem do curso (reputagéo da marca). 5 1 1 7 41% 1,6
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 4 2 6 35% 43
Ambiente Fisico (instalagbes, laboratorio, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 1 1 2 4 24% 3,3
Seguranca 3 1 4 24% 2,3
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 0 0% 0,0
Tempo de duracéo (do curso) 8 3 1 12 71% 1,4
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 0 0% 0,0
Lideranca na gestdo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 1 1 6% 1,0
Cultura e valores voltados para a qualidade 0 0% 0,0
Outro atributo? 0 0% 0.0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Nas tabelas 13 a 17, que mostram aspectos socioecondmicos deste
cluster, é possivel identificar que assim como a turma do turno noturno, os alunos
tém entre 15 e 20 anos (100%) e renda que varia majoritariamente entre R$
1.001 a R$ 3 mil (47%). Cem por cento da amostra é de solteiros e 87% néo tem
outra atividade profissional, se descrevendo apenas como estudante. Desta vez,
a pequena maioria € masculina, com 60% dos respondentes.

Além das caracteristicas socioecondmicas, a tabela 18 mostra que aqui
também “preco” e “localizagao” aparecem entre os atributos mais indicados pelos
alunos. Entretanto, “tempo de duragdo do curso” figura em segundo lugar no
namero de citacbes. Vale ressaltar, porém, que dos 12 respondentes que citam
este atributo, oito o categorizam como “atributo sem importancia”. Isso fica mais
evidente quando observada a média ponderada dos atributos, onde o “tempo de
duracgéo do curso” aparece com a menor nota entres eles (1,4).

Para este grupo também é mais clara a relacdo entre “preco” e
“qualidade”, atributos que receberam a maior parte das notas cinco deste cluster,
ambos com média 4,3 — empatados com “empregabilidade”. Contudo, o atributo
“performance e resultados efetivos dos servigos prestados”, que figurou com oito

citacBes no primeiro cluster, sequer foi mencionado neste grupo.
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4.3.1.3 Escola Estadual Basica Tiradentes - Noturno

Os dados apresentados nesta secdo referem-se a turma do 3° ano
noturno da Escola Estadual Basica Tiradentes, no municipio de Porto Belo. As
entrevistas foram realizadas no dia 05/07/2017, tendo 23 respondentes, 2

questionarios excluidos por inconsisténcia e 21 questionarios validos.

Tabela 19 — Idade dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes noturno

Inferior a 15 0 0%
15al7anos| 16 76%
18 a 20 anos 5 24%
21 a 23 anos 0 0%
24 a 26 anos 0 0%

mais de 26 0 0%

TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 20 — Género dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes noturno

Masculino 14 67%
Feminino 7 33%

TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 21 — Estado Civil dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes noturno

Casado /
Vive com
alguém 2 10%
Divorciado 0 0%
Solteiro 19 90%
TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 22 — Renda Familiar dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes noturno

inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 2 10%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 14 67%
R$ 3.001a R$ 5.000,00 4 19%
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 0 0%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 0 0%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 1 506
R$ 11.001 a R$
13.000,00 0 0%
superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 23 — Ocupacéo dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes noturno

Estudante 12 5704
Empresario 0%
Profissional
liberal/Autbnomo 3 14%
Funcionario Publico 0%
Funcionario de Empresa
Privada 5 24%
Aposentado 0%
Bolsista 0%
Desempregado 1 5%
Outra 0%
TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 24 - Identificacdo dos atributos: alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes noturno

Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 Total % Ponderada
Preco 1 6 4 5 4 20 95% 3,3
Localizagao/acesso (sua distancia em relagdo a institui¢éo) 2 6 2 3 2 15 71% 2.8
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 4 4 19% 5,0
Grade curricular e projeto pedagégico 2 1 1 1 5 24% 2,6
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 1 3 5 2 1 12 57% 2,9
Imagem do curso (reputacdo da marca). 2 1 1 2 6 29% 3,0
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 1 4 3 3 11 520 3,7
Ambiente Fisico (instalagGes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 1 3 5 2 11 52% 3,6
Seguranca 3 1 1 1 1 7 33% 2,4
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 1 1 5% 2,0
Tempo de durago (do curso) 9 9 43% 1,0
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 0 0% 0,0
Lideranga na gestdo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 2 1 3 14% 3,7
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 1 5% 2,0
Outro atributo? 0 0% 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Também neste cluster, formado por alunos do terceiro ano do Ensino
Médio noturno da Escola Tiradentes, em Porto Belo, 100% dos alunos tém entre
15 e 20 anos. Ha uma predominancia masculina, com 67% da amostra, com
renda que varia majoritariamente entre R$ 1.001 a R$ 3 mil (67%). Noventa por
cento do grupo se diz solteiro, e 57% apenas estuda, tendo, portanto, 43% da
turma com outra atividade profissional.

Talvez por isso, o atributo “disponibilidade” aparega entre os trés mais
citados pelos alunos desta turma (57%), atras somente de “preco” e
“localizagao”. Vale indicar ainda que quando analisada a média ponderada de
avaliacdo de cada atributo, “tempo de duragédo do curso” € o fator com menor
nota (1), enquanto “qualidade do servigo” aparecer como o atributo mais

importante do cluster com nota 5, indicando “atributo muito importante”.

4.3.1.4 Escola Estadual Basica Tiradentes - Matutino

Os dados apresentados nesta secdo referem-se a turma do 3° ano
matutino da Escola Estadual Basica Tiradentes, no municipio de Porto Belo. As
entrevistas foram realizadas no dia 07/08/2017, tendo 21 respondentes, sendo
todos questionarios validos para andlise.



Tabela 25 — Idade dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes matutino

Inferior a 15 0 0%
15a 17 anos 17 81%
18 a 20 anos 4 19%
21 a 23 anos 0 0%
24 a 26 anos 0 0%

mais de 26 0 0%

TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 26 — Género dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes matutino

Masculino 5 24%
Feminino 16 76%

TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 27 — Estado Civil dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes matutino

Casado /
Vive com
alguém 0 0%
Divorciado 0 0%
Solteiro 21 100%
TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 28 — Renda Familiar dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes matutino

inferior a R$ 500,00 1 5%
R$ 501 a R$ 1.000,00 6 29%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 8 38%
R$ 3.001a R$ 5.000,00 5 24%
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 1 50
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 0 0%
R$ 9.001a R$ 11.000,00
$ aR$ 0 0%
R$ 11.001 a R$
13.000.00 0 0%
superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 29 — Ocupacéo dos alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes matutino

Estudante 20 95%
Empresario 0 0%
Profissional
liberal/Autbnomo 0 0%
Funcionario Publico 0 0%
Funcionario de Empresa
Privada 0 0%
Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 1 5%
Outra 0 0%
TOTAL 21 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 30 — Identificacéo dos atributos: alunos do 3° ano da E.E.B. Tirantes matutino

Identificacdo dos Atributos - E.E.B. Tiradentes - Matutino
Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3] 4 5) Total % | Ponderada
Preco 5 6 6 17 81% 4,1
Localizagdo/acesso (sua distancia em relagéo a instituicéo) 2 6 1 1 2 12 57% 2,6
Qualidade do servico (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 1 1 1 8 11 52% 4,5
Grade curricular e projeto pedagégico 1 1 1 3 14% 2,0
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 5 3 1 1 10 48% 1,8
Imagem do curso (reputagdo da marca). 7 1 8 38% 14
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 3 2 2 4 11 52% 3,6
Ambiente Fisico (instalag@es, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 1 1 5 4 1 12 57% 3,3
Seguranca 4 2 2 8 38% 2,8
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 0 0% 0,0
Tempo de duragéo (do curso) 4 1 2 7 33% 1,7
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 1 2 3 14% 3,3
Lideranga na gestdo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 1 1 5% 3,0
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 1 2 10% 2,5
Outro atributo? 0 0% 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

A turma que representa os alunos da manha da Escola Estadual Basica
Tiradentes, no municipio de Porto Belo, tem a maioria absoluta de meninas,
sendo 76% da amostra. Ademais, o cluster segue o padrao médio de potenciais
clientes descritos até agora: com idade entre 15 e 20 anos (100%), solteiro
(100%), com renda entre R$ 1.001 e R$ 3 mil (38%), apenas estudante (95%).

Esta predominancia feminina € U(nica nesta amostra, que também
apresenta o unico grupo com indicagdo destaque para o atributo “Ambiente
Fisico”, com 57% das indicacdes, com média ponderada 3,3. De qualquer forma,
“‘preco” e “localizagao”, nesta ordem, seguem sendo os mais indicados pelos
potenciais clientes como atributos a serem levados em conta na hora de decidir
em que IES ingressar. Entretanto, o quesito “localizagdo” apresenta avaliagéo
média 2,6.

Outra dado a ser destacado nesta amostra, € a expressiva indicacdo da
“qualidade do servigo” como sendo um atributo muito importante a ser avaliado,

com a maior média ponderada (4,5).

4.3.1.5 Escola Estadual Basica Maria Rita Flor - Noturno

Agora serdo expostos os dados da turma do 3° ano noturno da Escola

Estadual Basica Maria Rita Flor, no municipio de Bombinhas. As entrevistas
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foram realizadas no dia 01/08/2017, tendo 19 respondentes, 4 questionarios

excluidos por inconsisténcia, restando 15 questionarios validos.

Tabela 31 — Idade dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor noturno

Inferior a 15 0 0%
15a 17 anos 11 73%
18 a 20 anos 4 27%
21 a 23 anos 0 0%
24 a 26 anos 0 0%

mais de 26 0 0%

TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 32 — Género dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor noturno

Masculino 9 60%
Feminino 6 40%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 33 — Estado Civil dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor noturno

Casado /
Vive com 2 13%
Divorciado 0 0%
Solteiro 13 87%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 34 — Renda Familiar dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor noturno

inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 2 13%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 6 40%
R$ 3.001a R$ 5.000,00 5 339
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 0 0%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 > 13%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 0 0%
R$ 11001 a R$
13.000,00 0 0%
superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 35 — Ocupacéo dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor noturno

Estudante 10 67%
Empresério 0 0%
Profissional
liberal/Autbnomo 1 7%
Funcionario Publico 0 0%
Funcionario de Empresa
Privada 3 20%
Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 0 0%
Outra 1 7%
TOTAL 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 36 — Identificacdo dos atributos: alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor noturno

Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5) Total % |Ponderada
Preco 1 1 3 5 1 11 73% 3,4
Localizagao/acesso (sua distancia em relagéo a instituicao) 3 3 2 3 53% 25
Qualidade do servico (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 2 1 3 6 40% 3,8
Grade curricular e projeto pedagégico 1 1 1 1 4 27% 2,5
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 1 1 1 1 4 27% 3,0
Imagem do curso (reputagdo da marca). 2 1 3 20% 1,3
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 1 1 1 4 7 47% 41
Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 1 1 1 3 20% 3.3
Seguranca 1 2 3 4 10 67% 4,0
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 2 1 3 20% 2,7
Tempo de duragdo (do curso) 4 2 3 9 60% 1,9
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 0 0% 0,0
Lideranga na gestédo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 1 1 2 13% 1,5
Cultura e valores voltados para a qualidade 2 1 1 1 5 33% 2,4
Outro atributo? 0 0% 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Em relacdo aos dados socioecondmicos, o cluster representado pela
turma noturna do 3° ano do Ensino Médio da escola Maria Rita Flor, em
Bombinhas / SC, segue o padréo descrito até aqui em outros grupos analisados.
Porém, a tabela 36 indica uma mudanca interessante na elei¢cdo de atributos por
parte dos potenciais clientes de uma IES privada. Sessenta e sete por cento dos
respondentes deste cluster indicam o quesito “seguranga” como um fator
relevante a ser considerado ao escolher uma instituicdo de Educacéo Superior.
Este ainda € o atributo com maior média de avaliacdo (4). Este foi ainda o Unico
grupo em que o fator “localizagdo” ndo parece dividindo espago com “pre¢o”, que
ainda sim — mesmo neste grupo — € o fator mais citado entre os respondentes
(73%).

O fator “tempo de duragdo do curso”, da mesma forma que em outros

clusters, é indicado com pouca importancia para o publico.

4.3.1.6 Escola Estadual Basica Maria Rita Flor - Matutino

Na sequéncia, ficam explicitos os dados da turma do 3° ano matutino da
Escola Estadual Basica Maria Rita Flor, no municipio de Bombinhas. As
entrevistas foram realizadas no dia 02/08/2017, tendo 23 respondentes, sem

questionarios excluidos por inconsisténcias.



Tabela 37 — Idade dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor matutino

Inferior a 15 0 0%
15a 17 anos 22 96%
18 a 20 anos 1 4%
21 a 23 anos 0 0%
24 a 26 anos 0 0%

mais de 26 0 0%

TOTAL 23 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 38 — Género dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor matutino

Masculino 12 52%
Feminino 11 48%

TOTAL 23 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 39 — Estado Civil dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor matutino

Casado /
Vive com
alguém 0 0%
Divorciado 0 0%
Solteiro 23 100%
TOTAL 23 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 40 — Renda Familiar dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor matutino

inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 5 22%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 3 350
R$ 3.001a R$ 5.000,00 4 17%
R$5.001 a R$ 7.000,00 4 17%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 0 0%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 0 0%
R$ 11001 a R$
13.000,00 0 0%
superior a R$ 13.000,00 2 9%
TOTAL 23 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 41 — Ocupacéo dos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor matutino

Estudante 22 96%
Empresério 0 0%
Profissional
liberal/Autbnomo 0 0%
Funcionario Publico 1 4%
Funcionéario de Empresa
Privada 0 0%
Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 0 0%
Outra 0 0%
TOTAL 23 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 42 — Identificacdo dos atributos: alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita Flor matutino

Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5) Total % |Ponderada
Preco 4 6 4 7 21 91% 37
Localizag&o/acesso (sua distancia em relacéo a institui¢éo) 6 5 1 12 5006 36
Qualidade do servico (titulacdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 2 2 5 9 39% 4,3
Grade curricular e projeto pedagdégico 3 2 1 1 7 30% 3,0
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 2 5 1 1 3 12 52% 2,8
Imagem do curso (reputacdo da marca). 4 1 5 22% 1,6
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 1 1 2 3 7 30% 3.9
Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 2 5 2 9 39% 4,0
Seguranca 1 1 1 1 4 17% 2,5
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 0 0% 0,0
Tempo de duragéo (do curso) 12 5 17 74% 1,3
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 2 1 3 13% 1,7
Lideranca na gestéo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 1 2 3 13% 1,7
Cultura e valores voltados para a qualidade 3 1 4 17% 2,5
QOutro atributo? 0 0% 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Também seguindo ao padrdo de perfil socioeconémico dos demais
grupos, a analise deste cluster sera concentrada na tabela 42, que demonstra a
identificacdo dos atributos indicados pelos alunos do 3° ano da E.E.B. Maria Rita
Flor, no turno matutino.

Neste grupo € possivel verificar que além do “preco” e da “localiza¢ao”, a
“disponibilidade” e o “tempo de duragado do curso” também foram muito citados
entres os respondentes. Observa-se ainda a predominéncia de classificacéo
“sem importancia” para a maioria dos que indicam o “tempo de duragao do curso”
como atributo a ser observado, resultando em média ponderada 1,7. Houve
também a mesma citagcdo observancia para “localizagao” e “disponibilidade”
(52% cada), sendo que “localizagao” possui avaliacdo média superior, com 3,6.

Preco, como padrdo nos outros clusters, aparece muito a frente no
namero de citacdes (91%), tendo a maior parte das suas classificacdes como
atributo “muito importante” na hora de escolher uma IES. Entretanto, as maiores
médias de avaliagdo sdo para os atributos “qualidade dos servigos” (4,3) e

“ambiente fisico” (4).

4.3.1.7 Ensino Médio
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Nesta secdo serdo apresentados os dados gerais, unificando os seis
clusters apresentados até agora, como forma de verificar o perfil socio
econdmico e o comportamento geral da populacdo pesquisada em relacdo a

selecéo de fatores de decisdo que auxiliam na escolha de uma IES.

Tabela 43 — Idade geral dos alunos do 3° ano

Inferior a 15 0 0%
15a 17
anos 88 79%
18 a 20
anos 24 21%
21 a 23
anos 0 0%
24 a 26
anos 0 0%
Mais de 26 0 0%
TOTAL 112 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 44 — Género geral dos alunos do 3° ano

Masculino 56 50%
Feminino 56 50%

TOTAL 112 100%
Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 45 — Estado Civil geral dos alunos do 3° ano

Casado /

Vive com
alguém 5 4%

Divorciado 0 0%
Solteiro 107 96%
TOTAL 112 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 46 — Renda Familiar geral dos alunos do 3° ano

inferior a R$ 500,00 1 1%
R$ 501 a R$ 1.000,00 17 15%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 50 45%
R$ 3.001a R$ 5.000,00 26 2306
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 7 6%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 4 4%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 3 30
R$ 11001 a R$
13.000,00 1 1%
superior a R$ 13.000,00 3 3%
TOTAL 112 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 47 — Ocupacéo geral dos alunos do 3° ano

Estudante 91 81%
Empresario 0 0%
Profissional
liberal/Autbnomo 4 4%
Funcionario Publico 1 1%
Funcionario de Empresa
Privada 13 12%
Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 2 2%
Outra 1 1%
TOTAL 112 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 48 — Identificacdo geral dos atributos

Identificacdo dos Atributos do Ensino Médio Geral
Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3] 4 5 Total % |Ponderada
Preco 4 16 23 23 27 93 83% 3,6
Localizag&o/acesso (sua distancia em relagéo a instituicao) 9 16 2 15 5 67 60% 2.9
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagogica, etc.) 1 3 6 11 28 49 44% 43
Grade curricular e projeto pedagogico 5 8 5 4 4 26 23% 2,8
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 9 17 9 6 7 48 43% 2,7
Imagem do curso (reputacdo da marca). 20 5 2 5 3 35 31% 2,0
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 3 6 8 15 17 49 24% 3.8
Ambiente Fisico (instalacdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 2 3 14 17 9 45 40% 3,6
Seguranca 5 10 8 9 6 38 34% 3,0
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentével 3 1 1 5 1% 3,0
Tempo de duragéo (do curso) 42 13 6 61 54% 1,4
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 5 1 2 4 2 14 13% 2,8
Lideranca na gestéo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 4 3 3 2 1 13 12% 2,5
Cultura e valores voltados para a qualidade 4 6 3 4 1 18 16% 2,6
Outro atributo? 0 0% 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Conforme mostra a tabela 43, 79% dos respondentes tém entre 15 e 17
anos e 21% estdo na faixa dos 18 aos 20. Logo, tem-se 100% da populacéo
pesquisada entre os 15 e 20 anos. Ja em relacdo ao género, chama atencéo o
fato que exatamente 50% dos respondes sdo homens e 50% mulheres, conforme
exposto na tabela 44.

Em relacdo ao estado civil e renda familiar, a maioria absoluta (96%) é
solteira, e 45% do grupo tem renda entre R$ 1.001 e R$ 3 mil, pertencentes,
portanto, a classe D, segundo enquadramento do IBGE. Enquanto 23% esta na
faixa de renda entre R$ 3.001a R$ 5.000,00, classificados como classe C.

Quanto a ocupacéo, 81% do grupo é de estudantes, enquanto 19% tem
outra atividade principal. Destes, 12% atuam como funcionarios de empresas
privadas.

Na tabela 48, é possivel verificar os atributos de preferéncia de todos os
potenciais clientes pesquisados. Fica evidente que o “preco” € o atributo mais
indicado pelo publico alvo das IES, tendo 93 cita¢des entre 112 (83% do total).
Destes 93, 50 (54%) avaliam o atributo “pre¢o” com nota 4 e 5, ao final, o atributo
tem média ponderada de avaliagdo 3,6, numa escala de 1 a 5. Este dado, valida
as informagdes coletadas na pesquisa bibliografica deste trabalho, resumida no
guadro 2, onde ha nove citagdes do “preco” como sendo um atributo de valor

importante para a escolha de uma IES, especificamente (Baimbridge, Paulina,
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Sperling, BMQP, MEC, EQA, Garvin, Rocha e Granema, Batessini, Friedman,
SOJKIN et al., Thorpe el al., Eidimtas et al., Gu, McMillen).

Logo apos, “localizagdo” também é indicada por 60% dos respondentes
como um atributo a ser levado em conta na hora de escolher uma IES, tendo a
maioria dos potenciais clientes indicado este atributo com notas 3 e 4. No quadro
2, had também a indicacdo de nove autores que validam este atributo como
fundamental para a escolha de uma instituicdo de Educag&do Superior -
Baimbridge, Sperling, EQA, Rocha e Granema, Batessini, Friedman, Eidimtas et
al., Gu, McMillen. Entretanto, observa-se que para o grupo da pesquisa, a média
de peso deste atributo € 2,9, indicando-o como um fator moderado no nivel de
importancia.

Sessenta e um respondentes (54%) citaram o tempo de duragéo do curso
como um atributo a ser verificado. Porém, deste total, 55 o classificaram como
fator sem importancia ou pouco importante, restando este fator como o0 menos
valorizando entre os respondentes. Da mesma forma, apenas 31% dos alunos
(35) citaram a “imagem do curso (reputagcdo da marca)’. Destes, 25 alunos
atribuiram nota 1 (20) ou 2 (5). E interessante ressaltar que a “Imagem do curso
(reputacdo da marca)’ aparece na pesquisa bibliografica deste trabalho,
resumida no quadro 02, como sendo um dos atributos mais citados pelos
autores, principalmente na perspectiva ligada as IES (PNQ e PGPQ, Rona-Tas,
Orr, Baimbridge, Paulina, Sperling, BMQP, MEC, EQA, Garvin, Rocha e
Granema, Batessini, Friedman, SOJKIN et al., Thorpe el al., Eidimtas et al., Gu,
McMillen, Sarkane et al.).

Ainda no quadro 50 é possivel verificar que os atributos “empregabilidade
(acesso a estagio e mercado de trabalho)” e “qualidade do servico (titulagédo
docente, performance académica, proposta pedagogica, etc.)” aparecem
igualmente citados por 44% dos respondentes. Contudo, € para o fator
‘qualidade do servigo” que a indicagdo de “atributo muito importante” mais
aparece, tendo a maior média ponderada na avaliacdo geral (4,3), enquanto a
“empregabilidade” fica em segundo lugar, com 3,8.

Observa-se ainda que o atributo menos citado entre os potenciais clientes
de uma IES é o quesito “responsabilidade social e desenvolvimento sustentavel”,
com apenas 4% das indicacdes e tendo ainda a maior parte deste grupo
indicando-o como um fator nota 2. Este dado chama atenc&o, pois temas
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relacionados ao meio ambiente e as questdes sociais estdo cada vez mais em
pauta na imprensa e nas salas de aula, entretanto, quando consultada a
bibliografia sobre atributos de valor na escolha de servicos complexos na
perspectiva da Educacdo Superior, ha também poucas citacdes do tema como
um atributo relevante (Orr, BMQP, EQA). Observa-se ainda que, mesmo pouco
citado, o fator “responsabilidade social” possui maior peso do que “grade
curricular”’, com média 3, enquanto a grade dos cursos tem avaliacdo 2,7, ambas

dentro do espectro de atributo moderado no grau de importancia.

Figura 8 — Atributos mais importantes para o Ensino Médio

Atributos mais importantes - Ensino Médio
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Fonte: Elaborado pelo autor (2007)

De maneira geral, os atributos de valor mais importantes para os alunos
do Ensino Médio e potenciais clientes da FAPAG — considerando a meédia
ponderada da avaliacdo — sao a “qualidade do servigo”, a “empregabilidade”, o
“ambiente fisico”, e o0 “preco”, conforme exposto na figura 8.

4.3.2 Resultados dos clientes da FAPAG
Nesta secdo serdo expostos os dados socio econémicos e de escolha de

atributos de valor para escolha de uma IES para os clientes da FAPAG. Este

publico foi dividido em quatro grupos, sendo cada grupo representado por um
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curso da Faculdade Porto das Aguas, com representantes de diversos periodos
de cada curso. Apos a apresentacao e analise de cada cluster, serdo explicitados
os valores gerais dos clientes da instituicdo e, por fim, a comparacéo entre 0s

atributos de valor elencados entre os potenciais clientes e os clientes da FAPAG.

4.3.2.1 Curso de Administragao

Serdo apresentados a seguir, os dados coletados no curso de
Administracdo da FAPAG, no municipio de Porto Belo. As entrevistas foram
realizadas entre os dias 31/07/2017 e 01/08/2017, tendo 26 respondentes, 1

questionario excluido por inconsisténcia, restando 25 questionarios validos.

Tabela 49 — Fases dos alunos respondentes do curso de ADM da FAPAG

Fases alunos %
Primeira 0 0%
Segunda 2 8%
Terceira 0 0%

Quarta 6 24%

Quinta 5 20%

Sexta 5 20%

Sétima 5 20%

Oitava 2 8%

Nona 0 0%

TOTAL 25 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 50 — Idade dos alunos de ADM da FAPAG

Inferior a 19 0 0%
19 a 24 anos 15 60%
25 a 30 anos 5 20%
31 a 36 anos 4 16%
37 a 42 anos 1 4%
43 a 48 anos 0 0%

mais de 49 0 0%

TOTAL 25 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 51 — Género dos alunos de ADM da FAPAG

Masculino 6 24%

Feminino 19 76%

TOTAL 25 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 52 — Estado Civil dos alunos de ADM da FAPAG

Casado / Vive
com alguém 10 40%
Divorciado 0 0%
Solteiro 15 60%
TOTAL 25 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 53 —Renda Familiar dos alunos de ADM da FAPAG

inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 0 0%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 11 44%
R$ 3.001 a R$ 5.000,00 7 28%
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 3 12%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 3 12%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 1 4%
R$ 11.001 a R$
13.000,00 0 0%
superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 25 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 54 — Ocupacéo dos alunos de ADM da FAPAG

Empresério 3 12%
Profissional
liberal/Autbnomo 1 4%
Funcionario Publico 2 8%
Funcionario de Empresa
Privada 17 68%
Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 0 0%
Outra 2 8%
TOTAL 25 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 55 — Identificac&o geral dos atributos dos alunos de ADM da FAPAG

102
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Média
ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 Total % _|Ponderada
Preco 2 1 5 4 8 20 80% 3,8
Localizagao/acesso (sua distancia em relagéo a instituicéo) 5 5 1 5 1 17 68% 25
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance
académica, proposta pedagoégica, etc.) 1 1 8 1 11 44% 3,8
Grade curricular e projeto pedagdégico 1 1 3 1 3 9 36% 3,4
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /
flexibilidade no atendimento). 2 4 2 1 9 36% 3,0
Imagem do curso (reputacéo da marca). 2 2 2 6 24% 3,3
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 2 3 2 1 8 3206 23
Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, equipamentos,
biblioteca, por exemplo) 3 4 1 2 10 40% 3,2
Seguranca 2 1 2 5 20% 34
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 1 1 2 8% 1,5
Tempo de duragdo (do curso) 6 4 1 1 12 48% 1,9
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 1 2 3 12% 4,0
Lideranca na gestdo institucional (instituicdo é referéncia
em determinada area) 2 1 2 1 1 7 28% 2,7
Cultura e valores voltados para a qualidade 4 1 1 6 24% 22
Outro atributo? 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

De acordo com as tabelas 49 a 54, é possivel observar o perfil dos alunos
do curso de Administracdo da FAPAG. E importante destacar que 84% da
amostra esta inserida entre a quarta e oitava fase do curso. Este dado reflete a
realidade da IES, que no semestre 2017/2 ndo teve nenhuma matricula nova no
curso.

Quanto a faixa etaria, a maior parte dos clientes do curso de
Administracdo esta entre 19 e 24 anos (60%), sendo na maioria mulheres (76%)
solteiras (60%). Em relacdo a renda familiar, 44% se enquadra entre R$ 1.001 e
R$ 3 mil, tendo 68% dos entrevistados atuacdo em empresas privadas,
concomitantemente aos estudos.

Para este grupo, os atributos de valor mais citados na escolha de uma IES
sao “preco” (80%) e “localizagéo” (68%). Entretanto, quando analisada a media
ponderada de cada atributo, que leva em conta os pesos das avaliagdes (de 1 a
5), “preco” e “qualidade do servigo” aparecem como 0S mais importantes para

este cluster.

4.3.2.2 Curso Tecnologo em Negdcios Imobiliarios

Na sequéncia, apresentam-se os dados coletados no curso de Negdcio

Imobiliarios da FAPAG, no municipio de Porto Belo. As entrevistas foram
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realizadas entre os dias 31/07/2017 e 01/08/2017, tendo 6 respondentes, 2

questionarios excluidos por inconsisténcia, restando 4 questionarios validos.

Tabela 56 — Fases dos alunos respondentes do curso de NI da FAPAG

Primeira 0 0%
Segunda 0 0%
Terceira 0 0%
Quarta 2 50%
Quinta 2 50%
Sexta 0 0%
Sétima 0 0%
Oitava 0 0%
TOTAL 4 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 57 — Idade dos alunos de NI da FAPAG

Inferior a 19 1 25%
19 a 24 anos 0 0%
25 a 30 anos 2 50%
31 a 36 anos 1 25%
37 a 42 anos 0 0%
43 a 48 anos 0 0%

mais de 49 0 0%

TOTAL 4 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 58 — Género dos alunos de NI da FAPAG

Masculino 2 50%
Feminino 2 50%
TOTAL 4 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 59 — Estado Civil dos alunos de NI da FAPAG

Casado / Vive

com alguém 2 50%

Divorciado 0 0%

Solteiro 2 50%
TOTAL 4 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 60 — Renda Familiar dos alunos de NI da FAPAG

| |

0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 0 0%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00

3 $ 2 50%
R$ 3.001a R$ 5.000,00
3 $ 1 25%
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 0 0%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00
3 $ 0 0%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 0 0%
R$ 11.001 a R$
13.000,00 1 25%
Superior a R$ 13.000,00
P $ 0 0%
TOTAL 4 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 61 — Ocupacao dos alunos de NI da FAPAG

Empresério 1 2504
Profissional
liberal/Autbnomo 2 50%
Funcionario Publico 0%
Funcionario de Empresa
Privada 0%
Aposentado 0%
Bolsista 0%
Desempregado 0%
Outra 1 25%
TOTAL 4 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 62 — Identificagc&o geral dos atributos dos alunos de NI da FAPAG
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Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 Total % |Ponderad
Preco 1 1 2 4 100% 2,8
Localizag&o/acesso (sua distancia em relagdo a instituicéo) 2 1 3 75% 23
Qualidade do servigo (titulacdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 1 1 2 50% 2,5
Grade curricular e projeto pedagdgico 1 1 25% 4,0
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 0 0% 0,0
Imagem do curso (reputagdo da marca). 1 1 25% 1,0
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 1 5 3 750 43
Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 1 1 25% 2,0
Seguranca 0 0% 0,0
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 0 0% 0,0
Tempo de duragédo (do curso) 1 2 3 75% 2,7
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 1 1 25% 4,0
Lideranca na gestdo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 1 1 25% 5,0
Cultura e valores voltados para a qualidade 0 0% 0.0
Outro atributo? 0 0% 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Com o menor numero de clientes da instituicdo, o curso tecndlogo em

Negdcios Imobiliarios tem a amostra concentrada entre as 42 e 52 fases do curso.

Cinquenta por cento dos entrevistados tém entre 25 e 30 anos e séo igualmente

divididos entre homens e mulheres (50% cada) e casados e solteiros (50% cada).

Em relacdo a renda familiar, a maior parte da amostra esta situada entre R$

1.001 e R$ 3 mil, tendo 50% atuacdo como autdbnomo.
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Para este grupo, o “preco” € o atributo mais citado na hora de escolher
uma IES. Todos os alunos do curso citaram o fator, enquanto 75% do grupo citou

“localizac&o” e “empregabilidade”.
4.3.2.3 Curso Educacéao Fisica Bacharelado

Serédo apresentados a seguir, os dados coletados no curso de Educacéo
Fisica Bacharelado da FAPAG, no municipio de Porto Belo. As entrevistas foram
realizadas entre os dias 31/07/2017 e 01/08/2017, tendo 36 respondentes, 3

questionarios excluido por inconsisténcia, restando 33 questionarios validos.

Tabela 63 — Fases dos alunos respondentes do curso de Ed. Fis. Bacharel da FAPAG

Primeira 2 6%
Segunda 13 39%
Terceira 2 6%
Quarta 4 12%
Quinta 2 6%
Sexta 3 9%
Sétima 4 12%
Oitava 3 9%
Nona 0 0%
TOTAL 33 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 64 — Idade dos alunos de Ed. Fis. Bacharel da FAPAG

Inferiora 19 4 13%
19 a 24 anos 13 41%

25 a 30 anos 10 31%

31 a 36 anos 5 16%
37 a 42 anos 0 0%
43 a 48 anos 1 3%
mais de 49 0 0%

TOTAL 33 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 65 — Género dos alunos de Ed. Fis. Bacharel da FAPAG

Masculino 13 39%

Feminino 20 61%

TOTAL 33 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 66 — Estado Civil dos alunos de Ed. Fis. Bacharel da FAPAG

Casado / Vive
com alguém 10 30%
Divorciado 2 6%
Solteiro 21 64%
TOTAL 33 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 67 — Renda Familiar dos alunos de Ed. Fis. Bacharel da FAPAG

inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 1 3%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 18 5506
R$ 3.001 a R$ 5.000,00 11 330
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 3 9%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 0 0%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 0 0%
R$ 11.001 a R$
13.000,00 0 0%
superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 33 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 68 — Ocupacao dos alunos de Ed. Fis. Bacharel da FAPAG

Empresério 0 0%
Profissional
liberal/Autdnomo 2 6%
Funcionario Publico 4 12%
Funcionario de Empresa
Privada 15 45%
Aposentado 0 0%
Bolsista 1 3%
Desempregado 2 6%
Outra 9 27%
TOTAL 33 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 69 — Identificagdo geral dos atributos dos alunos de Ed. Fis. Bacharel da FAPAG

Média
ATRIBUTOS 1 4 5 Total % |Ponderada
Preco 7 6 6 30 94% 3,0
Localizagao/acesso (sua distancia em relagéo & instituicdo) 5 5 1 2 69% 2.4
Qualidade do servico (titulagéo docente, performance
académica, proposta pedagdgica, etc.) 1 7 15 25 78% 4,4
Grade curricular e projeto pedagégico 1 4 1 14 44% 2,9
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /
flexibilidade no atendimento). 1 2 12 38% 2,6
Imagem do curso (reputacdo da marca). 1 3 1 8 25% 31
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 1 3 8 25% 3.0
Ambiente Fisico (instalacdes, laboratério, equipamentos,
biblioteca, por exemplo) 1 2 6 15 47% 3,7
Seguranca 1 2 3 9% 3,0
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 2 3 9% 1,7
Tempo de duragéo (do curso) 11 14 44% 1,3
Performance e resultados efetivos dos servigcos prestados 1 1 3% 4,0
Lideranca na gestdo institucional (instituicdo é referéncia
em determinada area) 3 1 8 25% 2,0
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 2 6% 4.0
Outro atributo? 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Neste cluster, que reune os alunos do curso de Educacado Fisica

Bacharelado, é possivel identificar representantes da 12 a 82 fase. Entre eles,

41% tém entre 19 e 24 anos, sendo a maioria mulher (61%) solteira (64%) com

renda entre R$ 1.001 e R$ 3 mil (55%), atuando profissionalmente como

funcionarios de empresas privadas (45%).
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Também para este cluster, o “prego” é o atributo mais citado (94%).
Porém, a “qualidade dos servigos” fica em segundo lugar, com 78% dos
respondentes, e tem a melhor média ponderada do grupo (4,4). Destes, a maioria
absoluta classificou o atributo como muito importante, o que reforca a
necessidade de atengcdo a este fator. Para este grupo, o “Ambiente Fisico”

também é um fator importante.
4.3.2.4 Curso Educacao Fisica Licenciatura

Apresentam-se nesta secdo os dados coletados no curso de Educacéo
Fisica Licenciatura da FAPAG, no municipio de Porto Belo. As entrevistas foram
realizadas entre os dias 31/07/2017 e 01/08/2017, tendo 15 respondentes, 2

guestionarios excluidos por inconsisténcia, restando 13 questionarios validos.

Tabela 70 — Fases dos alunos respondentes do curso de Ed. Fis. Licenciatura da FAPAG

Fases alunos %
Primeira 0 0%
Segunda 0 0%
Terceira 4 31%

Quarta 2 15%

Quinta 1 8%

Sexta 3 23%

Sétima 3 23%

Oitava 0 0%

Nona 0 0%

TOTAL 13 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 71 — Idade dos alunos de Ed. Fis. Licenciatura da FAPAG

Inferior a 19 0 0%
19 a 24 anos 6 46%
25 a 30 anos 2 15%
31 a 36 anos 3 23%
37 a 42 anos 2 15%
43 a 48 anos 0 0%

mais de 49 0 0%

TOTAL 13 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 72 — Género dos alunos de Ed. Fis. Licenciatura da FAPAG

Masculino 5 38%
Feminino 8 62%
TOTAL 13 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 73 — Estado Civil dos alunos de Ed. Fis. Licenciatura da FAPAG

Casado / Vive
com alguém 6 46%
Divorciado 1 8%
Solteiro 6 46%
TOTAL 13 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 74 — Renda Familiar dos alunos de Ed. Fis. Licenciatura da FAPAG

inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 1 8%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 6 46%
R$ 3.001 a R$ 5.000,00 5 38%
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 0 0%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 1 8%
R$ 9.001a R$ 11.000,00 0 0%
R$ 11.001 a R$
13.000,00 0 0%
superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 13 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 75 — Ocupacao dos alunos de Ed. Fis. Licenciatura da FAPAG

Empresério 5 15%
Profissional
liberal/Autbnomo 3 23%
Funcionario Publico 3 23%
Funcionario de Empresa
Privada 5 38%
Aposentado 0 0%
Bolsista 0 0%
Desempregado 0 0%
Outra 0 0%
TOTAL 13 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 76 — Identificacdo geral dos atributos dos alunos de Ed. Fis. Licenciatura da FAPAG

Identificagdo dos Atributos - Curso de Educacéo Fisica Licenciatura
Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 Total % Ponderada
Preco 1 2 3 3 2 11 85% 3,3
Localizacéo/acesso (sua distancia em relacéo a instituicéo) 4 1 2 1 3 62% 25
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance
académica, proposta pedagégica, etc.) 1 2 4 7 54% 4,4
Grade curricular e projeto pedagégico 1 1 1 3 23% 37
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /
flexibilidade no atendimento). 1 2 1 4 31% 3,5
Imagem do curso (reputacé@o da marca). 3 4 1 8 62% 2,8
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 1 2 1 4 31% 40
Ambiente Fisico (instalagGes, laboratério, equipamentos,
biblioteca, por exemplo) 1 2 2 1 6 46% 2,7
Seguranga 1 1 8% 50
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 1 1 8% 2,0
Tempo de duragédo (do curso) 5 2 7 54% 1,3
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 1 1 8% 2,0
Lideranca na gestdo institucional (instituicdo é referéncia
em determinada area) 1 1 2 15% 3,5
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 1 2 15% 2.0
Outro atributo? 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Os respondentes entre os alunos do curso de Educacdo Fisica
Licenciatura estéo distribuidos entre a 32 e 72 fase, conforme mostra a tabela 70.
Neste grupo, também a maioria se encontra na faixa entre 19 e 24 anos (46%) e
€ composto por 62% de mulheres.

Em relacdo ao estado civil o nimero de casados e solteiros é igual (46%
cada), mesma porcentagem que tem renda familiar entre R$ 1.001 e R$ 3 mil.
Trinta e oito por cento do grupo trabalha em empresa privada.

Também neste cluster, o “preco” é o atributo mais citado entre os
entrevistados (85%), porém, “localizagéo” divide o segundo lugar com o fator
‘imagem do curso”, que diz respeito a reputacdo da marca. Na sequéncia, a
“qualidade dos servicos” aparece com 0 mesmo numero de citagdes de “tempo
de duracgao do curso”. Entretanto, a “qualidade do servico” tem mais avaliacdes
entre 4 e 5, tendo uma das melhores médias ponderadas do grupo (4,4) que

sugere que é um atributo mais valioso que o tempo.
4.3.2.5 Identificagdo dos Atributos - Todos os cursos da Fapag
Nesta secdo serdo apresentados os dados gerais entre os alunos da

FAPAG, unificando os quatro clusters apresentados até agora, como forma de

verificar o perfil s6cio econdmico e o comportamento geral da populagédo
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pesquisada em relacdo a selecéo de atributos que auxiliam na escolha de uma
IES.

Tabela 77 — Relacdo dos alunos respondentes por curso da FAPAG

Ed. Fis. Ed. Fis.
Bach. NI | ADM Licenc. Total
Alunos totais no curso 67 20 53 29 169
Respondentes 36 6 26 15 83
Excluidos por inconsisténcia 3 2 1 2 8
Questionarios Validos 33 4 25 13 75

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 78 — Fases dos alunos respondentes de todos os cursos da FAPAG

Primeira 2 3%
Segunda 15 20%
Terceira 6 8%
Quarta 14 19%
Quinta 10 13%
Sexta 11 15%
Sétima 12 16%
Oitava 5 7%
TOTAL 75 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 79 — Idade dos alunos de todos os cursos da FAPAG

Inferior a 19 5 7%
19 a 24 anos 34 45%

25 a 30 anos 19 25%

31 a 36 anos 13 17%

37 a42 anos 3 4%

43 a 48 anos 1 1%

mais de 49 0 0%
TOTAL 75 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)



Tabela 80 — Género dos alunos de todos os cursos da FAPAG

Masculino 26 35%

Feminino 49 65%

TOTAL 75 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 81 — Estado Civil dos alunos de todos os cursos da FAPAG

Casado / Vive

com alguém 28 37%

Divorciado 3 4%

Solteiro 44 59%
TOTAL 75 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 82 — Renda Familiar dos alunos de todos os cursos da FAPAG

inferior a R$ 500,00 0 0%
R$ 501 a R$ 1.000,00 2 3%
R$ 1.001 a R$ 3.000,00 37 49%
R$ 3.001 a R$ 5.000,00 o 3204
R$ 5.001 a R$ 7.000,00 6 8%
R$ 7.001 a R$ 9.000,00 4 506
R$ 9.001a R$ 11.000,00 1 1%
R$ 11.001 a R$
13.000,00 1 1%
superior a R$ 13.000,00 0 0%
TOTAL 75 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tabela 83 — Ocupacéo dos alunos de todos os cursos da FAPAG

Empresério 6 8%
Profissional
liberal/Autbnomo 8 11%
Funcionario Publico 9 12%
Funcionario de Empresa
Privada 37 49%
Aposentado 0 0%
Bolsista 1 1%
Desempregado 2 3%
Outra 12 16%
TOTAL 75 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Tabela 84 — Identificag&o geral dos atributos dos alunos de todos os cursos da FAPAG
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Média
ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 Total % Ponderada
Preco 11 8 15 15 16 65 87% 3,3
Localizagao/acesso (sua distancia em relagdo a instituicéo) 16 13 s 9 4 50 67% 2.4
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance
académica, proposta pedagdgica, etc.) 1 3 4 16 20 44 59% 4,2
Grade curricular e projeto pedagégico 2 7 6 7 5 27 36% 3,2
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /
flexibilidade no atendimento). 4 5 8 6 2 25 33% 2,9
Imagem do curso (reputacédo da marca). 2 7 7 4 3 23 31% 3,0
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 3 4 7 6 3 23 31% 31
Ambiente Fisico (instalag@es, laboratorio, equipamentos,
biblioteca, por exemplo) 2 8 10 3 9 32 43% 3,3
Seguranca 1 2 1 2 3 9 12% 3,4
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 3 2 1 6 8% 1,7
Tempo de duragéo (do curso) 22 9 2 1 1 35 47% 1,6
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 2 2 2 6 8% 3,7
Lideranga na gest&o institucional (instituicdo é referéncia
em determinada area) 5 5 3 2 3 18 24% 2,6
Cultura e valores voltados para a qualidade 5 2 1 2 10 13% 25
Outro atributo? 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Na tabela 78 resta exposta a relacdo de alunos por fase, o que permite

avaliar que clientes em varios niveis de relagdo com a IES participaram da

pesquisa. Com relacdo a faixa etaria, 45% dos entrevistados possuem entre 19

e 24, o que indica que o publico potencial cliente utilizado neste trabalho possui

alinhamento neste quesito, uma vez que 100% dos potenciais clientes
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pesquisados tém entre 15 e 20 anos. Isto indica que ao sairem do Ensino Médio,
os clientes ingressam diretamente no Ensino Superior.

No levantamento geral, as mulheres sdo maioria, com 65% de
participacdo, tendo 59% de solteiros entrevistados, enquanto o publico de
potenciais clientes apresenta um indice de 96% de solteiros. Outro dado que
refor¢a o alinhamento do publico alvo da instituicdo é a renda familiar. Entre os
alunos do Ensino Médio pesquisados, 45% tém renda entre R$ 1.001 e R$ 3 mil,
pertencentes, portanto, a classe D. Entre os clientes da FAPAG, demonstrados
na tabela 82, 49% estéo nesta faixa de renda familiar.

No que se refere a escolha de atributos de valor, “preco” e “localizagao”
sdo igualmente elencados em primeiro e segundo lugar — respectivamente -
entre os clientes e potenciais clientes. A principal diferenca entre os mais citados
esta no fator “qualidade dos servigos”, que entre os clientes atuais aparece com
mais destaque, com 59% das indica¢Bes, enquanto no publico potencial, apenas
44% dos entrevistados o apontaram. Contudo, em ambos os publicos, o atributo
“‘qualidade dos servicos” aparece como sendo importante na avaliagdo dos
respondentes, com média ponderada 4,3 entre os alunos do Ensino Médio e 4,2
entre os alunos da FAPAG.

Outro dado interessante a ser observado € a relacdo dos diferentes
publicos com o fator “empregabilidade”. Nos potenciais clientes, 44% valorizam
o atributo, enquanto entre os ja clientes, a indicacéo cai para 31%. Este dado
pode ser entendido quando vemos que entre os alunos do Ensino Médio, 81%
ndo tem atuacao profissional. Ja entre os clientes da FAPAG, apenas 3% esta
desempregado.

O quesito “seguranga” também apresenta grande diferenca entre os
publicos, com 34% de citacdo entre os potenciais clientes, e 12% entre os
clientes. Entretanto, é entre os alunos da FAPAG que este atributo tem maior
valor médio (3,4), enquanto para os potenciais clientes, o peso médio € 3, ou
seja, atributo de valor moderado.

A “responsabilidade social” é o atributo de valor menos lembrado entre os
publicos pesquisados, com 8% entre os clientes e 4% entre os potenciais. Ja a
“‘imagem do curso - reputacdo da marca” foi igualmente citada entre os potenciais

clientes (31%) e os j& matriculados na FAPAG (31%), com a diferenca restando
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apenas no peso do atributo para os diferentes publicos, com média 2 para os
alunos do Ensino Médio e média 3 para os alunos da FAPAG .

De maneira geral, pode-se perceber que a complexidade do servigco
prestado pelas IES abre brechas para opinides diversas, com nuances que
devem ser conhecidas pela administracdo de cada instituicdo. Como citado no
referencial tedrico desta pesquisa, Thorpe (2015) diz que as universidades
precisam considerar com cuidado estes fatores antes de selecionar ideias de
marketing para atrair novos estudantes. Esta afirmacdo pode ser considerada
também pelas faculdades, que mesmo ndo tendo compromisso legal com
pesquisa e extensao, estdo inseridas no mesmo contexto de mercado e disputam
igualmente a busca de novas matriculas. Isso reforca que o conhecimento sobre
fatores de escolha de uma IES pode ser valioso para prever quais fatores os
alunos irdo considerar importantes ao avaliar a sua satisfacdo (SOJKIN et al.,
2011).

Figura 9 — Atributos mais importantes para os alunos da FAPAG

Identificacdo dos Atributos - Alunos Fapag
Média Ponderada
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Tem-se entdo, na figura 9, que quando levado em conta a média
ponderada dos atributos, para os alunos da FAPAG, 0s mais importantes sao a
“qualidade dos servigos”, a “performance e resultados obtidos” e a “segurancga”.

Enquanto que para os alunos do Ensino Médio sdo a “qualidade do
servigco”, a “empregabilidade”, o “ambiente fisico”, e o “preco”, conforme exposto
na figura 8.

Em estudo feito por Silva (2007), ao pesquisar os atributos de valor mais
importantes para os alunos do curso de Administracdo de uma Universidade em
Santa Catarina, foi possivel identificar que a qualidade também apareceu como
atributo com maior influéncia na preferéncia dos alunos, seguido pelo tempo de
dedicacao presencial e pelo preco. Silva (2007) traz ainda que para o publico
pesquisado, os atributos menos importantes foram: localizagdo, imagem do
curso e ambiente fisico.

Essa diferenca nos resultados pode ser devido aos diferentes publico e
periodo da pesquisa. Conforme indicado por Silva (2007), é de grande
importancia analisar o posicionamento competitivo dos servicos complexos em
diferentes periodos de tempo para identificar se existem variacfes expressivas

nos resultados.

4.3.3 Avaliacao dos servigos pelos alunos da FAPAG
Nesta secdo, sera apresentada a avaliacdo dos alunos da FAPAG,
indicando como a IES esta posicionada na opinido deles, tendo como base os

fatores de apoio a decisdo mais importantes para o publico potencial e atual.

4.3.3.1 Avaliagcao da performance da FAPAG - Curso de Administragao
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Tabela 85 — Avaliacédo da performance da FAPAG - Curso de Administracao

Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 Total Ponderada
Preco 7 14 4 25 3,9
Localizag&o/acesso (sua distancia em relacéo a instituicéo) 2 4 11 3 25 4.0
Qualidade do servico (titulacdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 1 15 9 25 3,3
Grade curricular e projeto pedagdgico 5 12 8 25 31
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 4 ils) 6 25 4,1
Imagem do curso (reputacdo da marca). 1 3 14 6 1 25 3,1
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 3 7 9 4 5 25 2.8
Ambiente Fisico (instalagGes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 3 6 10 6 25 2,8
Segurancga 1 4 7 12 1 25 3,3
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 2 4 14 4 1 25 2,9
Tempo de duracéo (do curso) 1 18 6 25 4,2
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 1 12 12 25 34
Lideranga na gestdo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 4 4 14 3 25 2,6
Cultura e valores voltados para a qualidade 4 12 9 25 3,2
Qutro atributo? Recepgéo 1 1 5,0
Qutro atributo? Financiamento 1 1 4,0

TOTAL 14 41 135 132 30

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Ap6s identificar os atributos de valor mais importantes para a escolha de
uma Instituicdo de Educacéo Superior, os alunos da FAPAG responderam uma
guestao de avaliacao, classificando cada atributo da IES — a partir de uma escala
de 1 a 5, onde 1 indica avaliacdo “muito fraco” e 5 “excelente”.

Como é possivel verificar na tabela 85, a maior parte dos atributos esta
classificada com notas 3 e 4. Vale destacar que “preco” e “localizagao”, atributos
mais importantes para clientes e potenciais clientes da IES, tém suas avaliacdes
majoritariamente boas. Entretanto, a qualidade do ensino, na percepcédo dos
alunos do curso de Administracdo, tem nota 3. Esta andlise fica mais clara,

guando analisada a média ponderada de cada atributo.

4.3.3.2 Avaliacdo da performance da FAPAG - Curso Tecnélogo em Negdcios

Imobiliarios
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Tabela 86 — Avaliacédo da performance da FAPAG — Curso Tecno6logo em Negocios Imobiliarios

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Média

ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 Total | Ponderada
Preco 1 2 1 4 4,0
Localizag&o/acesso (sua distancia em relagdo a instituicdo) 2 2 4 45
Qualidade do servico (titulagdo docente, performance
académica, proposta pedagdgica, etc.) 1 1 2 4 4,3
Grade curricular e projeto pedagégico 3 1 4 4,3
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /
flexibilidade no atendimento). 1 1 2 4 4,3
Imagem do curso (reputacédo da marca). 1 2 1 4 3,8
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho) 1 1 1 1 4 35
Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, equipamentos,
biblioteca, por exemplo) 2 2 4 4,0
Seguranca 2 2 4 4,5
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 2 1 1 4 3,8
Tempo de duragdo (do curso) 2 2 4 4,5
Performance e resultados efetivos dos servigos prestados 3 1 4 4,3
Lideranga na gestdo institucional (instituicdo é referéncia
em determinada area) 1 2 1 4 4,0
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 1 2 4 4,3
Outro atributo? 0

TOTAL 0 2 10 23 21

Mesmo com poucos respondentes representando o curso de Tecndlogo

em Negdcios Imobiliarios, é possivel identificar que para este cluster os atributos

concentram avaliagcdo entre 4 e 5, com destaque para o conceito 4 para 0s

fatores “grade curricular e projeto pedagodgico” e “performance e resultados

efetivos dos servigos prestados”.

Quando analisada a meédia ponderada dos atributos, “localizacio”,

“seguranga” e “tempo de duragéo do curso” sdo os fatores mais bem avaliados

por este cluster.

4.3.3.3 Avaliagdo da performance da FAPAG - Curso Educagédo Fisica

Bacharelado
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Tabela 87 — Avaliacdo da performance da FAPAG — Curso Educacdo Fisica Bacharelado

Média
1 2 3 4 5 Ponderad
ATRIBUTOS PESOS Total a

Preco 1 1 9 20 2 33 3,6
Localizagdo/acesso (sua distdncia em relagdo a

instituicdo) 2 1 10 10 10 33 3,8
Qualidade do servigo (titulagéo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 2 9 20 2 33 3,7
Grade curricular e projeto pedagégico 9 20 4 33 3,8
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 3 1 4 16 9 33 3,8
Imagem do curso (reputacéo da marca). 1 1 13 15 3 33 3,5
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de

trabalho) 2 3 5 20 3 33 3,6
Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 8 10 6 7 2 33 25
Seguranca 1 7 9 13 3 33 3,3
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 3 13 17 33 34
Tempo de duragdo (do curso) 2 5 20 6 33 3,9
Performance e resultados efetivos dos servigos

prestados 2 1 11 16 3 33 35
Lideranga na gestéo institucional (instituico é referéncia

em determinada area) 1 5 7 18 2 33 3,5
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 4 6 20 2 33 3,5
Outro atributo? Professores 1 1 5,0
Outro atributo? Area para préticas esportivas 1 1 1,0

TOTAL 23 41 116 232 52

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Para os alunos do curso de Educacéo Fisica Bacharelado, o conceito 4 &
predominante na avaliacao dos atributos de valor da FAPAG. Novamente “preco”
e ‘“localizagdo” aparecem com boa avaliagdo, mas seguidos também por
“qualidade do servigo”, terceiro atributo de maior importancia para os ja clientes
FAPAG. Um dos clientes acrescentou especificamente um atributo “professores”
para atribuir o conceito 5, ratificando a avaliagado positiva da “qualidade do
servigco” prestado pela IES.

Destaca-se, neste grupo, grande parte dos alunos atribuindo conceitos 1
e 2 para o quesito “ambiente fisico”, que restou com a menor média ponderada
(2,5) e ainda o0 apontamento de um aluno do curso indicando como 1 0 acesso a

areas de praticas esportivas.

4.3.3.4 Avaliagdo da performance da FAPAG - Curso Educagédo Fisica

Licenciatura
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Tabela 88 — Avaliacdo da performance da FAPAG — Curso Educacdo Fisica Licenciatura

Ponderad
ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 TOTAL a

Preco 4 2 4 3 13 35
Localizagdo/acesso (sua distdncia em relagdo a

instituicdo) 2 4 7 13 4.4
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 1 5 5 2 13 3,6
Grade curricular e projeto pedagégico 2 3 7 1 13 3,5
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 3 6 4 13 4,1
Imagem do curso (reputac@o da marca). 7 5 1 13 3,5
Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de

trabalho) 1 7 3 2 13 35
Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 1 6 5 1 13 25
Seguranca 2 4 5 2 13 3,5
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 1 7 4 1 13 34
Tempo de duragdo (do curso) 1 3 6 3 13 3,8
Performance e resultados efetivos dos servigos

prestados 7 4 2 13 3,6
Lideranga na gestéo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 3 2 7 1 13 3,5
Cultura e valores voltados para a qualidade 7 5 1 13 3,5
Outro atributo? Espaco para praticas 1 1 1,0
Qutro atributo? Salas de aula 1 1 3,0

TOTAL 2 21 65 66 30

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

O cluster formado pelo pelos alunos do curso de Educacédo Fisica
Licenciatura da FAPAG € o que apresenta mais classificacdes 5 quando
analisados cada atributo individualmente. Destaca-se o fato de que “preco” e
“localizagao”, principais atributos de valor para clientes e potenciais clientes,
possuem médias ponderadas 3,5 e 4,4, respectivamente, na avaliagdo deste
grupo.

O destaque negativo novamente fica para a o “ambiente fisico”, com a
maior parte das classificacoes entre 1 e 2. Além da localizagao, “disponibilidade”

€ 0 Unico atributo com média ponderada acima de 4, ou seja, com boa avaliacéo.

4.3.3.5 Avaliagao da performance da FAPAG - Geral
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Tabela 89 — Avaliacédo da performance da FAPAG

Média
ATRIBUTOS PESOS 1 2 3 4 5 TOTAL [Ponderada

Precgo 1 5 19 40 10 75 3,7
Localizagdo/acesso (sua distancia em relagdo a

instituicao) 2 3 16 27 27 75 4,0
Qualidade do servigo (titulagdo docente, performance

académica, proposta pedagdgica, etc.) 4 30 35 6 75 3,6
Grade curricular e projeto pedagégico 7 24 38 6 75 3,6
Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido /

flexibilidade no atendimento). 3 1 12 38 21 75 4,0
Imagem do curso (reputacdo da marca). 2 5 34 28 6 75 34
Empregabilidade (acesso a estdgio e mercado de

trabalho) 5 12 22 28 8 75 33
Ambiente Fisico (instalacdes, laboratério, equipamentos,

biblioteca, por exemplo) 12 22 23 14 4 75 2,7
Seguranca 2 13 20 32 8 75 34
Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel 2 8 36 26 3 75 3,3
Tempo de duracéo (do curso) 3 9 46 17 75 4,0
Performance e resultados efetivos dos servigos

prestados 2 2 30 35 6 75 35
Lideranga na gestdo institucional (instituicdo é referéncia

em determinada area) 5 12 24 30 4 75 3,2
Cultura e valores voltados para a qualidade 1 8 26 35 5 75 35
Qutro atributo? Sala de aula 1 1 3,0
Outro atributo? Recepcéo 1 1 5,0
QOutro atributo? Financiamento 1 1 4,0
Qutro atributo? Professores 1 1 5,0
Outro atributo? Area para préticas esportivas 2 2 1,0

TOTAL 39 105 326 453 133 1056

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Ao unir todos os alunos da FAPAG, é possivel verificar uma avaliacao
global dos atributos de valor de uma IES na visdo do cliente. De maneira geral,
a avaliacdo da instituicdo esta situada entre os conceitos 3 e 4, tendo os atributos
“localizacao”, “disponibilidade” e “tempo de duragdo do curso” como sendo os
melhores avaliados (4) — sem considerar os atributos indicados isoladamente.

Nos quesitos “preco” e “qualidade do servico”, que aparecem com
destaque na indicacdo de importante tanto dos clientes quanto dos potenciais
clientes, a FAPAG possui média ponderada 3,7 e 3,6, respectivamente, 0 que
indica a necessidade de melhorias nestes aspectos.

Contudo, € no “ambiente fisico” que esta o maior desafio da instituicdo.
Com menor média entre os atributos avaliados (2,7), este fator negativo é
ressaltado nas indicacdes pontuais de alunos que avaliaram como muito fracas
as areas destinadas as praticas esportivas da IES. Tendo em vista que 57% dos
alunos matriculados hoje na FAPAG estdo nos cursos de Educacédo Fisica
Bacharelado e Licenciatura, é mister voltar o olhar da administracdo da IES para

este fator.
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Figura 10 — Avaliacédo da performance da FAPAG

Avaliagao da performance da FAPAG - Todos os cursos
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Na figura 10 é possivel observar que os atributos com melhor avaliagéo —
levando-se em conta a média ponderada — sao “tempo de duragao do curso”,
“disponibilidade de horario” e “localizagao”. No entanto, tem-se na figura 9 que,
para os alunos da FAPAG, os fatores mais importantes sdo a “qualidade dos
servigos”, a “performance e resultados obtidos”, “seguranga” e “ambiente fisico”.
Enquanto que para os alunos do Ensino Médio séo a “qualidade do servigo”, a
“empregabilidade”, o “ambiente fisico”, e o0 “preco”, conforme exposto na figura

8.
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Quadro 7 — Comparacéo valor versus avaliacdo geral dos atributos mais importantes

Média Avaliacédo
Grupo Atributos ponderada de dos
valor clientes
Qualidade do servigo (titulacao docente,
A F performance académica, proposta 4,1 3,6
I A pedagdgica, etc.)
u p Performance e resultados efetivos dos 36 35
n servicos prestados ’ ’
A
o] G Seguranca 3,4
s Ambiente Fisico (instalagdes, laboratério, 392 57
equipamentos, biblioteca, por exemplo) ’ ’
Qualidade do servico (titulacdo docente,
E M performance académica, proposta 4,2 3,6
n ., pedagdgica, etc.)
é — —
S Empregabilidade (acesso a estagio e
- d 3,7 3,3
[ mercado de trabalho)
i - —— ~ —
n Ambiente Fisico (instalacdes, laboratério,
0 . L 3,6 2,7
0 equipamentos, biblioteca, por exemplo)
Preco 3,5

Fonte — Elaborado pelo autor (2017)

No quadro 7 fica explicito que na avaliacdo dos clientes, a FAPAG precisa
melhorar os indices na maioria dos atributos para atingir as expectativas dos
alunos e potenciais alunos da IES.

Nos quesitos “qualidade do servigo”, “seguranga” e “performance e
resultados efetivos dos servigos prestados”, que incluem aspectos académicos,
a avaliacdo dos alunos € de que a instituicao esta entregando um resultado entre
3 e 4, enquanto para o ambiente fisico, a avaliacdo é pior, apontando que a
FAPAG tem uma entrega entre 2 e 3 neste atributo.

Mesmo no quesito com maior avaliacdo, que se refere ao preco das
mensalidades, a FAPAG ainda ndao consegue atingir o indice 4, na opinido dos

alunos, ficando com a avaliacao 3,7.

4.3.3.6 Como a percepcao do cliente pode contribuir para a que a IES aumente

sua competitividade

Observando-se o quadro 7, € possivel visualizar que a avaliacéo do cliente

pode nos indicar atributos prioritarios para focar um trabalho de melhorias

hY

visando buscar vantagens competitivas a IES. Conforme citado na
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fundamentacéo tedrica deste trabalho, estes fatores significativos associados
com caracteristicas institucionais permitem que os administradores desenvolvam
um mix de marketing adequado para atrair os estudantes segmentados (HAN,
2014). Ressalta-se ainda a necessidade de medir periodicamente a performance
dos atributos de valor mais importantes para os clientes e potenciais clientes do
Ensino Superior. Carvalho e Paladini (2005) apontam que essas caracteristicas
podem variar muito, pois estao relacionadas a abstracdo do servico, ao fato de
serem produzidos simultaneamente com o consumo, e a imprevisibilidade e
heterogeneidade que permeiam as acdes, reacdes, expectativas e as situacdes
pessoais nos Servigos.

Para Kotler e Fox (1994), estas instituicbes tém que se renovar e adaptar
as exigéncias do mercado visando aumentar os seus niveis de competéncia e
de qualidade e periodicamente devem reavaliar 0 desempenho da instituicdo
avaliando a qualidade nos aspectos tangiveis e intangiveis do processo e todos
aqueles aspectos que permitam mensuracdo: instalacdes fisicas, professores,
alunos e programas.

Para melhorar seu posicionamento competitivo a partir destes fatores, é
necessario que a administracdo da IES se aproprie dos dados e trace uma
estratégia para melhora-los. Contudo, em entrevista com a gestora da FAPAG,
percebeu-se que a Faculdade ndo possui um setor de marketing estruturado,
com planejamento e acoes efetivas visando a captacéo e satisfacdo dos clientes.
Esta auséncia pode ser um dos motivos da baixa avaliagdo das IES entre a
maioria dos atributos de valor, além dos poucos alunos matriculados hoje em
cada um dos cursos de graduacéao.

Ao revisitar a fundamentacédo teorica desta pesquisa, Soutar (2012) diz
que, apesar do marketing estar crescendo dentro das IES desde a década de
1980, os problemas continuam com a forma como 0 processo estratégico de
construgdo da marca é realizado. Por exemplo, um estudo de marca institucional
no Reino Unido no setor do ensino superior descobriu que, enquanto muitos
gerentes deveriam exercer esta fungcdo, ndo havia gestéo sisteméatica de marca
nas instituicdes. Este fato € preocupante, uma vez que recursos conquistados
com gestao de marca, como a legitimidade, reputacao e prestigio eventualmente
resultardo em recursos tangiveis, tais como aumento das matriculas e inscricdes
de bons estudantes (LANGA et al., 2009).
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Para Kotler (1998) o posicionamento competitivo € o ato de desenvolver
a oferta e a “imagem da marca”, de maneira que a organizagdo ocupe uma
posicdo competitiva distinta e significativa nhas mentes dos consumidores. Ja
Porter (1986) afirma que o desenvolvimento de uma estratégia competitiva €, em
esséncia, o desenvolvimento de uma féormula ampla para 0 modo que uma
empresa ird competir, quais deveriam ser as suas metas, e quais as politicas
necessérias para levar-se a cabo estas metas.

Esta discussdo se amplia e ganha ainda mais forca quando leva-se em
conta as peculiaridades do mercado do ensino superior e a dinamica da
concorréncia institucional no setor, especialmente porque algumas das
tendéncias descritas em estudos apontam para uma maior “marketiza¢ao”, e a
ampliacdo da privatizacdo e da concorréncia devem ser reforcadas no futuro
préoximo (TEIXEIRA et al., 2013).

Com base nisso, é possivel concluir que os dados levantados nesta
pesquisa podem dar um norte para tragar um planejamento de marketing visando
melhorar a competitividade da FAPAG. Porém, € necessario que a IES
estabeleca estruturas basicas de marketing para conseguir voltar o olhar para os
dados e, assim, tracar um plano de a¢des que elevem a participacédo de mercado
e a satisfacao dos clientes da IES.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante de um mercado tdo competitivo e dindmico, as instituicbes de
ensino superior precisam ter, cada dia mais, um olhar voltado para questdes

administrativas e mercadologicas. Isso, sem deixar de cuidar dos aspectos
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educacionais, tdo importante para o desenvolvimento dos alunos e, por
consequéncia, do Brasil.

Tendo esta complexidade de fatores a serem observados pelas IES,
inseridas em uma realidade de grande competicdo por alunos, este trabalho
buscou compreender como a avaliacdo de desempenho de uma IES privada —
com base nos fatores de deciséo, na perspectiva do cliente — pode servir como

ferramenta para melhorar a competitividade.

5.1 CONCLUSOES

Para chegar ao resultado proposto, elencou-se cinco objetivos, com
proposicdes a serem verificadas ao longo da pesquisa. Como obijetivo 1, buscou-
se identificar quais os fatores de decisdo sdo importantes para que o potencial
cliente defina em qual IES estudar, tendo como proposi¢cao para este objetivo
que os potenciais clientes identificam fatores de decisdo ja explicitados na
pesquisa bibliogréfica levantada nesta pesquisa.

Este objetivo foi alcancado com a aplicacdo de questionarios aos alunos
do terceiro ano do Ensino Médio de trés escolas publicas, em trés cidades e dois
turnos. Desta forma, foi possivel identificar que os atributos de maior valor para
este publico sdo a “qualidade do servico”, a “empregabilidade”, o “ambiente
fisico”, e o “prego”. Fatores estes que ja haviam sido identificados nas pesquisas
bibliograficas que dao base a este estudo.

Como objetivo 2, tinha-se a necessidade de identificar quais os fatores de
decisdo foram importantes para os alunos ja matriculados no ensino superior
escolherem uma IES. E como objetivo 3, identificar se estes fatores de deciséo
apontados por potenciais clientes sdo os mesmos priorizados por alunos de uma
IES. A proposicao alinhada a estes objetivos é que os académicos de diferentes
cursos da IES evidenciam como mais importantes os mesmos fatores de deciséo
gue os potenciais clientes apontam.

Para atingir o resultado esperado, consultou-se, 44,3% dos alunos
matriculados na FAPAG, IES objeto do estudo. Identificou-se que os fatores mais
importantes para estes jovens escolherem onde estudar no Ensino Superior sdo
“qualidade dos servigos”, a “performance e resultados obtidos”, “segurancga” e
“ambiente fisico”. Foi possivel verificar, portanto, que as matrizes de atributos
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tém somente os itens “qualidade dos servigos” e “ambiente fisico” em comum; o
que permite afirmar que ao longo da trajetéria de estudos em uma IES, a
percepg¢ado quanto aos atributos importantes em uma instituicdo pode mudar.

Com o Objetivo 4, busca-se evidenciar a avaliacdo da IES, a partir dos
fatores de decisédo, com base na percepcao dos alunos (clientes) da IES privada.
Para este objetivo, partiu-se da proposi¢do que a instituicdo possui bons indices
de avaliacéo, tendo como referéncia os fatores de decisdo importantes para 0s
potenciais clientes. E que os académicos de diferentes cursos tém visdes
distintas quanto a avaliacdo de desempenho da IES, levando em conta fatores
de decisao.

A partir da aplicac@o de questionarios em alunos de todos os cursos da
FAPAG, foi possivel evidenciar a avaliacdo da IES, a partir dos fatores de
decisédo, com base na percepcéo dos clientes. Identificou-se, com isso, que a
avaliacdo da IES em relacdo aos fatores mais importantes para clientes e
potenciais clientes est4 abaixo do esperado, sendo necessério a realizagédo de
um plano de melhorias para melhor posicionar a FAPAG no mercado. Foi
possivel analisar também que alunos do ensino superior tém visdes diferentes
sobre um mesmo atributo, dependendo do curso que esta matriculado.

Isso fica mais evidente quando, por exemplo, os alunos dos cursos de
Educacao Fisica — Licenciatura e Bacharelado avaliam mal a estrutura fisica da
IES por ndo haver bons espacos para a pratica de esportes, fator que néo
influéncia na avaliacao dos alunos do curso de Administracdo, por exemplo.

Por fim, o objetivo 5 visou apontar como a percepc¢ao do cliente pode
contribuir para a que a IES aumente sua competitividade, partindo da proposicéo
que a IES ja investe em ag¢fes e estratégias que evidenciem caracteristicas
relevantes para o publico alvo.

O objetivo foi atingido pela pesquisa ter podido jogar luz as visdes de
clientes e potenciais clientes em relacdo a caracteristicas importantes de uma
IES privada. Além disso, com o resultado obtido, é possivel enxergar de forma
clara em que aspectos a IES pode melhorar seu desempenho.

Entretanto, ndo foi confirmada a proposicdo de que a FAPAG ja possui
estratégias para evidenciar suas qualidades aos publicos de interesse. Ao
contrario, descobriu-se que a IES sequer possui pessoal responsavel pelo
marketing da faculdade e ndo promove nenhum esforco ou estratégia para
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melhorar seu posicionamento competitivo. Este fato torna o presente trabalho
ainda mais relevante, por proporcionar a IES um olhar qualificado sobre a
necessidade de se estar atenta aos movimentos do mercado do ensino superior
e as opinides dos clientes e potenciais clientes, sob pena de ficar para tras e
perder espaco rapidamente.

Dessa forma, acredita-se que 0s objetivos da presente pesquisa foram
cumpridos, uma vez que o estudo contribuiu para o desenvolvimento de um
método de analise de posicionamento competitivo de IES que incorpora as
percepcdes de valor de cada consumidor. Considerando o que foi exposto, €
possivel afirmar que o método é eficaz, uma vez que, permite a analise do
posicionamento competitivo da InstituicAo estudada a partir de acgbes
estratégicas que os aproximem da estrutura de preferéncia dos consumidores

alvo.

5.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Tem-se como limitacbes desta pesquisa a auséncia de comparacao da
avaliacdo da FAPAG com outras IES da mesma regido geografica; a falta de
andlise estatistica dos dados coletados, promovendo um cruzamento de dados
mais amplo. Além disso, a aplicacdo dos questionarios de forma presencial, é
um fator limitante para atingir potenciais clientes de outras cidades da

macrorregiao.

5.3 DIRETRIZES PARA FUTURAS INVESTIGACOES

A partir da analise feita, percebe-se lacunas a serem investigadas que

podem promover avangos nesta area de conhecimento:

e Necessidade de pesquisadores da area de marketing que se
interessem por desenvolver pesquisas voltadas ao desenvolvimento
de estratégias de mercado tendo como base os fatores que

influenciam na deciséo dos potenciais clientes de uma IES;
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e Promover estudo que contemplem a comparacdo da avaliacdo de
diversas IES dentro de uma regido geografica, facilitando a analise de
potencial competitivo de cada uma delas;

e Elaboracdo de pesquisas que avaliem o desempenho das estratégias
de posicionamento de mercado das IES, como ferramenta para ajudar
a superar os desafios do mercado competitivo;

e Desenvolvimento de estudos que mostrem como uma estratégia
baseada em fatores de decisdo pode melhorar os resultados
financeiros das IES;

e Necessidade de desenvolvimento de uma matriz de fatores que
influenciam a decisdo formada pela fusdo de potenciais clientes e

clientes do Ensino Superior.
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QUESTIONARIO DE IDENTIFICACAO DE ATRIBUTOS E NIVEIS APLICADO NOS
POTENCIAIS CLIENTES DE UMA IES
Adaptado de Silva (2007)

Prezado (a) aluno(a), esse questionario refere-se a primeira etapa de pesquisa de
campo de uma dissertacdo de mestrado da UNISUL, que pretende avaliar o
posicionamento competitivo da Faculdade Porto das Aguas, a partir da estrutura de
preferéncia dos consumidores.

QUESTIONARIO

Escola:

Série que esta cursando:
Data:

1. Imagine-se na condi¢do de alguém que esta tendo que selecionar uma Instituicdo de
Ensino de sua preferéncia. Nessa situacdo, portanto, quais critérios ou atributos vocé

utilizaria para escolher a Instituicdo sua preferéncia?

Obs.: Selecione os cinco atributos de preferéncia e priorize-os, utilizando uma escala de
1 a 5 para classificar esses cinco atributos, sendo 1 para atributo sem importancia e 5

para atributo muito importante.

() Preco

() Localizacdo/acesso (sua distancia em relacao a instituicéo)

() Qualidade do servico (titulacdo docente, performance académica, proposta
pedagdgica, etc.)

() Grade curricular e projeto pedagogico

() Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido / flexibilidade no atendimento).
() Imagem do curso (reputacdo da marca).

() Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho)

() Ambiente Fisico (instalacdes, laboratorio, equipamentos, biblioteca, por exemplo)
( ) Seguranca

( ) Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel

( ) Tempo de duracgéo (do curso)

() Performance e resultados efetivos dos servi¢os prestados

() Lideranga na gestao institucional (instituicdo é referéncia em determinada area)
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( ) Cultura e valores voltados para a qualidade

() outro atributo?

() outro atributo?

PERFIL DOS RESPONDENTES - DADOS SOCIO-ECONOMICOS

1. IDADE:

() inferior a 15 anos
( )l5a17

( )18a20

( )21a23

( )24a26

() mais de 26

2. SEXO: () Feminino ( ) Masculino

2. ESTADO CIVIL:

() Casado/Vive com alguém

() Divorciado/Desquitado/Separado
(

) Solteiro

3. RENDA FAMILIAR MENSAL.:

( ) inferior a R$ 500,00

( ) R$ 501,00 a R$ 1.000,00

( ) de R$ 1.001,00 a R$ 3.000,00
( ) R$3.001,00 a R$ 5.000,00

( ) de R$ 5.001,00 a R$ 7.000,00
( ) R$ 7.001,00 a R$ 9.000,00

( ) de R$ 9.001,00 a R$ 11.000,00
( )R$11.001,00 a R$ 13.000,00
() superior a R$ 13.000,00

7. OCUPACAO PROFISSIONAL PRINCIPAL:
() Estudante

() Empresario

() Profissional liberal/Autdnomo

() Funcionario Publico
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) Funcionario de Empresa Privada
) Aposentado

) Bolsista

) Desempregado

) Outra:

e T T T T

8. DISTANCIA ENTRE O CENTRO DA CIDADE E SUA ATUAL RESIDENCIA:
() Reside no Centro da Cidade

() Distancia inferior a 15 Km

() Distancia superior a 15 Km

9. ESTADO DE ORIGEM:

10. CIDADE DE ORIGEM:

APENDICE B
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QUESTIONARIO DE IDENTIFICACAO DE ATRIBUTOS E NIVEIS APLICADO
CLIENTES DE FAPAG
Adaptado de Silva (2007)

Prezado (a) aluno(a), esse questionario refere-se a primeira etapa de pesquisa de
campo de uma dissertacdo de mestrado da UNISUL, que pretende avaliar o
posicionamento competitivo da Faculdade Porto das Aguas, a partir da estrutura de

preferéncia dos consumidores.

QUESTIONARIO

Curso:
Data:

1. Imagine-se na condicdo de alguém que estivesse, agora, prestando vestibular e tendo
gue selecionar uma Instituicdo de Ensino de sua preferéncia. Nessa situagéo, portanto,

guais critérios ou atributos vocé utilizaria para escolher a Instituicdo sua preferéncia?

Obs.: Selecione os cinco atributos de preferéncia e priorize-0s, utilizando uma escala de
1 a 5 para classificar esses cinco atributos, sendo 1 para atributo sem importancia e 5

para atributo muito importante.

() Preco

() Localizacéo/acesso (sua distancia em relacao a instituicéo)

() Qualidade do servico (titulagcdo docente, performance académica, proposta
pedagdgica, etc.)

() Grade curricular e projeto pedagogico

() Disponibilidade (horario em que o curso é oferecido / flexibilidade no atendimento).
() Imagem do curso (reputacdo da marca).

() Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho)

() Ambiente Fisico (instalacdes, laboratorio, equipamentos, biblioteca, por exemplo)
() Seguranca

( ) Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel

( ) Tempo de duracéo (do curso)

() Performance e resultados efetivos dos servigos prestados

() Lideranga na gestao institucional (instituicdo é referéncia em determinada area)

() Cultura e valores voltados para a qualidade
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( ) outro atributo?

() outro atributo?

PERFIL DOS RESPONDENTES - DADOS SOCIO-ECONOMICOS

4.
() inferior a 19 anos
()l9a24

( )25a30
()31a36
()37a42

( )43 a48

() mais de 49

2. SEXO: () Feminino ( ) Masculino
ESTADO CIVIL:

) Casado/Vive com alguém

) Divorciado/Desquitado/Separado

—~ ~~ ~ O

) Solteiro

RENDA FAMILIAR MENSAL.:
) inferior a R$ 500,00
) R$ 501,00 a R$ 1.000,00
) de R$ 1.001,00 a R$ 3.000,00
) R$ 3.001,00 a R$ 5.000,00
) de R$ 5.001,00 a R$ 7.000,00
) R$ 7.001,00 a R$ 9.000,00
) de R$ 9.001,00 a R$ 11.000,00
) R$ 11.001,00 a R$ 13.000,00
) superior a R$ 13.000,00

o R N W N e N T T e N @ )

6.FASE:( )1* ()22 ()3 ()4 ()5 ()ee ()@ ()8 (
)9% ()100

7. OCUPACAO PROFISSIONAL PRINCIPAL:

() Empresario
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) Profissional liberal/Autdnomo

) Funcionario Publico

) Funcionario de Empresa Privada
) Aposentado

) Bolsista

) Desempregado

) Outra:

e T T e T T T

8. DISTANCIA ENTRE O CENTRO DA CIDADE E SUA ATUAL RESIDENCIA:
() Reside no Centro da Cidade

() Distancia inferior a 15 Km

(

) Distancia superior a 15 Km

9. ESTADO DE ORIGEM:

10. CIDADE DE ORIGEM:

AVALIACAO DE DESEMPENHO DA IES

Qual é a sua finalidade principal com o curso:

Qual é, na sua percepcao, o desempenho do seu curso na FAPAG em relacdo aos

atributos apresentados, a seguir.

Em cada atributo, utilize uma escala de 1 a 5 para classificar o correspondente
desempenho do seu curso, sendo 1 para desempenho muito fraco e 5 para

desempenho excelente.

Preco: (quanto mais baixo o preco, mais alta a pontuagéo)

H10)20)3 (H4()>5

Localizag@o/acesso (sua distancia em relacdo a instituicao)

H10)20)3 ()4()5

Qualidade do servigo (titulagcdo docente, performance académica, proposta pedagogica)

(H10)20)3 ()4()5
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Grade curricular e projeto pedagégico

(H10)20)3 ()4()5

Disponibilidade (horéario em que o curso é oferecido / flexibilidade no atendimento)

(H10)20)3 ()4()5

Imagem do curso (reputacdo da marca)

(H10)z20)3 ()4()5

Empregabilidade (acesso a estagio e mercado de trabalho)

(H10)2()3 ()4()5

Ambiente Fisico (instalagbes, laboratorio, equipamentos, biblioteca, por exemplo)

(H10)2()3 ()4()5

Seguranca

(H10)2()3 ()4()5

Responsabilidade Social e desenvolvimento sustentavel

(H)10)2()3 ()4()5

Tempo de duracao (do curso)

(H10)2()3 ()4()5

Performance e resultados efetivos dos servi¢os prestados

(H10)2()3 ()4()5

Lideranca na gestao institucional (instituicdo é referéncia em determinada area)

H10)20)3 ()4()5

Cultura e valores voltados para a qualidade

H10)20)3 (H4()>5

outro atributo?

(H10)20)3 ()4()5

outro atributo?
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(H)10)z2()3 ()4()5



