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RESUMO

Esta pesquisa buscou verificar as relagdes entre as variaveis qualidade percebida, satisfacéo,
vantagem competitiva, tendo como suporte a Visdao Baseada em Recursos e o desempenho
institucional. Propds-se um modelo englobando os construtos trabalhados. Utilizou-se uma
abordagem quantitativa, através de uma pesquisa do tipo survey, por meio da técnica de
amostragem ndo probabilistica por conveniéncia, aplicada a 356 alunos dos cursos de
graduacdo da Universidade Federal do Piaui, do Campos Ministro Petrénio Portella. Os
questionarios foram preenchidos pelos prdprios alunos, por meio de entrevista pessoal direta
(face a face), aplicados pela pesquisadora. Os dados foram analisados através de técnicas de
analise de dados multivariadas, com auxilio do software Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) 22.0, por meio de analise fatorial exploratdria e da modelagem de equacGes
estruturais pelos minimos quadrados parciais, com uso do software Smart PLS 3.0, baseadas
em Partial LeastSquares (PLS). Os resultados obtidos indicam influencia positiva da
qualidade percebida sobre a vantagem competitiva, a satisfacdo e o desempenho institucional.
A satisfacdo influenciou positivamente a vantagem competitiva e esta negativamente
associada ao desempenho institucional. A vantagem competitiva influenciou positivamente no
desempenho institucional, demonstrando, para esta pesquisa, ser o fator que mais influencia
diretamente no desempenho. As contribuicdes do estudo, no que diz respeito ao campo
tedrico, estdo em relacionar construtos que geralmente sdo pouco empregados de forma
conjunta em analise associada ao desempenho institucional, principalmente se tratando de
instituicdo de ensino superior publica federal. O conhecimento das relagdes dessas variaveis e
suas implicacdes sobre o desempenho institucional também pode contribuir para a defini¢éo
de estratégias por parte da gestdo da universidade pesquisada.

Palavras-Chave: Desempenho Institucional. Vantagem Competitiva. Qualidade Percebida.
Satisfacdo. Ensino Superior.



ABSTRACT

This research sought to verify the relationships between the variables perceived quality,
satisfaction, and competitive advantage, based on the Resource Based View and the
institutional performance. A model was proposed encompassing the constructed constructs. A
guantitative approach was used, through a survey-type survey, using a non-probabilistic
sampling technique for convenience, applied to 356 undergraduate students of the Federal
University of Piaui, Campos Ministro Petronio Portella. The questionnaires were completed
by the students themselves, through a direct personal interview (face to face), applied by the
researcher. Data were analyzed through multivariate data analysis techniques with the aid of
Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 22.0 software, through exploratory factorial
analysis and modeling of structural equations by the partial squares, with use of Smart PLS
3.0 software, based on Partial Least Squares (PLS). The results obtained indicate positive
influence of perceived quality of competitive advantage, satisfaction and institutional
performance. Satisfaction positively influenced competitive advantage and is negatively
associated with institutional performance. The competitive advantage influenced positively in
institutional performance, demonstrating, for this research, being the factor that more
influences directly in performance. The contributions of the study, as regards the theoretical
field, are related to constructs that are generally larger employed in analyzing related to
institutional performance, especially if it is a federal public higher education institution.
Knowledge of the relationships of these variables and their implications on institutional
performance can also contribute to the definition of strategies by the management of the
university researched.

Key words: Institutional Performance. Competitive Advantage. Quality Perceived.
Satisfaction. Higher Education.
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1 INTRODUCAO

A competicdo por prestigio, por alunos e professores, por captacdo de recursos
financeiros, por imagem, pela comercializacdo de servigos educacionais, pelo impacto do
retorno das pesquisas e pela privatizacdo do sistema educacional caracteriza o mercado
universitario brasileiro (COLOMBO et al., 2011).

Compreendendo-se que as transformacdes do papel do Estado podem ser entendidas
a partir da evolucdo da gestdo publica e do papel dos governos (SANTQOS, 2006), tem-se que
a competitividade das IES estd relacionada ao contexto das reformas administrativas
desenvolvidas na década de 90', as quais culminaram com o desenvolvimento de uma cultura
gerencial nas organizacGes e busca pela eficiéncia, reducdo de custos e o aumento da
qualidade na prestacdo de servicos. Dessa forma, estruturou-se um gquadro em que 0 ensino
superior é marcado pela intensificacdo da politica de auto-avaliacdo das acGes econémicas e
sociais do governo, induzindo-o a formacdo de recursos humanos para um mercado
competitivo, perseguindo a eficiéncia e a produtividade. Nesse contexto € que a avaliacdo do
desempenho do ensino superior vem demonstrar uma maior preocupacao com a qualidade das
instituicdes de ensino, materializada na instituicdo de indicadores, consoante Schwartzman
(1994).

Essa politica de utilizagdo de indicadores para avaliar a qualidade se efetiva com a
criacdo do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior (SINAES) em 2004, onde o
governo passa a avaliar a educacao superior em trés eixos: na avaliacdo de institui¢cdes, na
avaliacdo de cursos e na avaliacdo de desempenho dos alunos, esta Ultima, através do Exame
Nacional de Desempenho dos Estudantes, 0 ENADE (FREIRE; CRISOSTOMO; CASTRO,
2007). Nessa perspectiva, outros indicadores importantes também surgiram e foram
estabelecidos pelo Tribunal de Contas da Unido com o objetivo de acompanhar o desempenho
e a evolucdo gerencial das Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES). Os indicadores,
via de regra, sdo compostos por variaveis derivadas dos grupos: custo, tempo, quantidade e
qualidade (BRASIL, 2010).

! Trata-se da Reforma Gerencial da Administracéo Piblica Brasileira, estabelecida com o governo de Fernando
Henrique Cardoso em 1995, que levou as organizacGes publicas a objetivar uma maior flexibilizagdo da sua
estrutura e funcionamento, a implementacdo do sistema de carreiras, descentralizagdo, responsabilizacdo dos
cidaddos nos processos de gestdo do Estado, entre outros fatores (NUNES, 2010). Neste novo paradigma, a
legitimidade da acdo do Estado estd em crescente subordinagdo aos fundamentos l6gicos da racionalidade
econdmica ditada pelas organizacbes mercantis, e se caracteriza pelos tracos distintivos da gestdo por objetivos;
predominio da eficiéncia sobre a efetividade; legitimidade fundada sobre a eficacia das acfes implementadas;
transgressdo ao principio da hierarquia; raciocinio sintético, sistematico e teleoldgico; foco na demanda;
descentralizacéo e flexibilizagdo administrativa e avaliagéo a posteriori (BUENOS AYRES, 2006).
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Dados do Censo da Educacdo Superior de 2016, divulgados pelo Instituto Nacional
de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), mostram que o Brasil possui
2.407 IES atualmente, sendo 2.111 (87,70%) da iniciativa privada e 296 (12,30%) da rede
publica (federal, estadual, municipal). A rede privada corresponde a 75,3% e a publica a 24,
7% dos alunos matriculados na graduacdo em IES (INEP, 2017). Ainda, concernente ao Plano
Nacional de Educagdo (PNE), tem-se que a meta para as instituicbes publicas e privadas sera
alcancar a demanda de pelo menos 33% dos jovens de 18 a 24 anos para inclusdo no ensino
superior até 2020.

Mediante tal configuracdo, percebe-se que o ensino superior brasileiro estd em
constante processo avaliativo, no qual a gestdo precisa seguir 0s parametros
institucionalizados, buscando adequar-se as exigéncias governamentais para obter
desempenho adequado. Assim, junto ao acesso equitativo perseguido, diante da enorme gama
de instituicGes ofertantes, a qualidade educacional é um importante fator, pois contribui de
forma significativa para o desenvolvimento dos recursos humanos nacionais, promove justica
social e coesdo, o desenvolvimento pessoal, empregabilidade e, em geral, facilita no
desenvolvimento sustentavel (INTERNATIONAL ASSOCIATION OF UNIVERSITIES,
2008).

Conforme Andriola (2011) o ensino superior publico tem um papel impar para o
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico brasileiro desde suas origens, com 0s primeiros
cursos trazidos pela familia real portuguesa em 1808, com a criacdo das primeiras
universidades publicas no século XX, permeando as politicas publicas expansionistas no
século XXI, quando se observa atualmente o grande alcance e contribuicdo com formacéao de
recursos humanos para 0 mercado de trabalho. Essa evolugdo do papel das instituigdes
publicas provém do cumprimento da tarefa da gestdo, em busca do bem comum da
coletividade, visto que, instituida pela comunidade, a gestdo deve buscar alcancar o bem-estar
social por meio dos principios constitucionais através da prestacdo de servicos e de politicas
publicas, conforme Santos (2006).

Com relacdo as IES, tem-se que estas apresentam-se cada vez mais competitivas e
buscam valorizar os atributos inerentes aos servicos, principalmente no que diz respeito a
qualidade e reforco da possibilidade de recompra de servicos prestados (EBERLE, 2009).
Este estudo buscou verificar a influéncia das variaveis qualidade percebida, satisfacdo e
vantagem competitiva relacionadas ao desempenho institucional de uma Instituicdo Federal
de Ensino Superior (IFES). Observando que o desempenho das IFES vem sendo mensurado a

partir de dimensfes que levam em conta a estrutura, 0S recursos, as pessoas envolvidas na
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instituicdo, neste estudo, optou-se em mensurar a vantagem competitiva do ponto de vista da
teoria da Visdo Baseada em Recursos (VBR) (Resource Based View), pois esta teoria leva em
conta o estudo dos recursos disponiveis na instituicdo, sendo que as organizacGes sdo vistas
como um conjunto de recursos e capacidades que podem potencializar-se em fatores de
geracdo de renda e vantagens competitivas sustentaveis no tempo. Além disso, autores
afirmam que aplicar esta teoria no contexto educacional serve para a criacdo de estratégias nas
IES, contribuindo para o aprendizado organizacional e para a entrega de competéncias aos
seus clientes (MAINARDES; FERREIRA; TONTINI, 2010).

Tendo em vista 0s objetivos do presente estudo, a seguir, nas subsegdes desta
introducéo, procurou-se fazer perceber a lacuna existente e os construtos a serem trabalhados

nesta pesquisa.

1.1 Problematizacéo

A expansdo das instituicGes publicas e do numero de vagas com a ampliacdo do
acesso e busca da permanéncia dos estudantes nas IFES estabeleceu um cenario
mercadoldgico acirrado, com inimeras instituicdes concorrendo entre si para manterem-se
ativas e alcancarem as metas governamentais (TOLEDO; FERNANDES, 2013). Alguns
autores (PEREIRA, 2009; SAMPAIOQ, 2013), questionam ainda a qualidade pos expanséo e a
relacdo da oferta com as condicdes satisfatdrias do ensino das IES, o que tem desencadeado
uma preocupagéo constante com a avaliacdo do desempenho institucional.

Segundo Andriola (2011), no que se refere as IFES, estas vivenciam a
competitividade com as demais IES para agregar a maior quantidade dos melhores alunos
egressos do Ensino Médio. Toledo e Fernandes (2013), dizem que os estudantes buscam um
referencial de qualidade percebida e a gratuidade dos cursos superiores nas instituicdes
publicas. Ao se tratar dos cursos de graduacdo, cada vez mais ha necessidade de que as IFES
busquem seus pontos fortes para manter esse referencial de qualidade e competitividade, pois
de acordo com Kotler e Fox (1994), a decisdo por uma instituicdo de ensino considera o
posicionamento inicial através de suas preferéncias pessoais para escolha e apos adentrar, seu
nivel de satisfacdo ou insatisfacdo para continuidade junto a instituicao.

Nesse contexto, tem-se que o desempenho institucional das IFES vem sendo
relacionado a qualidade do ensino, da pesquisa e ao aproveitamento dos egressos no mercado

de trabalho e tem sido objeto de pesquisas com abordagens diferenciadas. Observa-se também
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que a vantagem competitiva tem sido considerada nos estudos relacionados as instituicées de
ensino superior (MAINARDES; FERREIRA; TONTINI, 2010; HAAN, 2015; DIAS;
HORIGUELA; MARCHELLI, 2006; COSTA, 2012; SILVA; SAUAIA, 2014; SOARES,
2016).

Toledo e Fernandes (2013) realizaram um estudo tedrico sobre a relacdo da
vantagem competitiva como aplicacdo de tecnologia ao ensino a distancia e o desempenho de
Institutos Federais de Ensino. Mainardes, Ferreira e Tontini (2010), elaboraram e testaram um
modelo de identificacdo das vantagens competitivas para aplicacdo em IES, considerando
fatores internos e externos a partir das teorias de competitividade. Salvador (2011) estudou as
competéncias essenciais para obter vantagem competitiva em instituicdes de ensino privadas.
Entretanto, percebe-se que ndo ha nestas pesquisas uma abordagem no que se refere aos
conceitos relacionados a qualidade ou satisfacao.

Outros estudos (EBERLE, 2009; BRESSAN; BASSO; BECKER, 2015), por sua vez,
relacionam os atributos e dimensdes da qualidade associada ao desempenho das IES em busca
de caracterizar as percepcdes dos clientes internos (alunos, professores, servidores) que estdo
relacionadas a satisfacdo, produtividade e desempenho institucional.

Milan et al. (2015) identificaram seis dimensdes que podem impactar na satisfacao
dos alunos e na sua retencdo nas IES. Para este autor, as IES fornecem varios servigos e
precisam levar em conta os aspectos académicos, administrativos e de servigos de apoio, ndo
somente as atividades de ensino-aprendizagem, na avaliacdo da qualidade global dos servicos.
Contudo, tais pesquisas sobre qualidade e satisfacdo, ndo abordam o conceito de vantagem
competitiva.

Embora venha sendo objeto de pesquisas, alguns estudiosos afirmam que as
pesquisas sobre vantagem competitiva relacionadas as IES sdo poucas e fragmentadas
(MAINARDES; FERREIRA; TONTINI, 2010; TOLEDO; FERNANDES, 2013). Nas
pesquisas identificadas, portanto, observa-se a auséncia de um estudo que una e relacione 0s
construtos qualidade percebida, satisfacdo e vantagem competitiva, atrelados ao desempenho
institucional de IFES, principalmente do ponto de vista dos seus recursos e capacidades.

Diante disso, a qualidade foi abordada na perspectiva da avaliacdo da qualidade
percebida em servigos, baseada no trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), onde se
baseiam grande parte das pesquisas sobre qualidade e satisfacdo. Abordou-se a vantagem
competitiva a partir da Visdo Baseada em Recursos (BARNEY, 1991; PENROSE, 1959).
Nesta pesquisa, 0 desempenho institucional, foi tratado como construto enddgeno (variavel

dependente), a partir da percep¢do dos discentes, influenciado pelos construtos exdgenos,
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qualidade percebida, satisfacdo e vantagem competitiva (varidveis independentes). A
vantagem competitiva, do ponto de vista da percepcdo discente, foi tratada como a variavel
mediadora da relacdo entre qualidade e desempenho institucional e também como variavel
mediadora da relacdo entre satisfacdo e desempenho institucional. A satisfacdo foi tratada
como mediadora da relagdo entre qualidade e vantagem competitiva.

A inter-relacdo entre os conceitos de qualidade percebida, satisfagdo, vantagem
competitiva e desempenho institucional no ambito dos servicos educacionais e cursos de
graduacdo em IFES configura-se o objeto de estudo desta pesquisa, tendo como problema de
pesquisa a seguinte pergunta: Qual a influéncia da qualidade percebida, da satisfacdo e da

vantagem competitiva no desempenho institucional de uma IFES?

1.2 Objetivos da pesquisa

Segundo Lakatos e Marconi (2007), a pesquisa deve ter um objetivo determinado
para saber o que se vai investigar e o que se pretende alcancar. O objetivo principal deste
trabalho foi elaborado mediante a verificacdo de que existem poucos trabalhos que investigam
as relacbes entre os fatores que influenciam o desempenho das IFES, havendo uma
necessidade ainda de se contribuir para essa area.

O objetivo geral, portanto, deve determinar com clareza o propdsito da realizacéo da
pesquisa, relatar aonde se quer chegar e o resultado final que se pretende obter; os objetivos
especificos intencionam aprofundar o propdsito expresso no objetivo geral (CERVO;
BERVIAN, 2003).

Dessa forma, o objetivo geral da pesquisa é verificar a influéncia da qualidade
percebida, da satisfacdo e da vantagem competitiva no desempenho institucional de uma
IFES. Os objetivos especificos do trabalho constituem-se em:

a) caracterizar os construtos qualidade percebida, satisfacdo, vantagem competitiva

e desempenho institucional;

b) wverificar a influéncia da qualidade percebida na vantagem competitiva e no

desempenho institucional;

c) verificar a influéncia da qualidade percebida na satisfacao;

d) verificar a influéncia da satisfacdo na vantagem competitiva e no desempenho

institucional;

e) construir um framework, modelo especifico para a pesquisa sobre desempenho

em IFES;
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f) Investigar o efeito total das variaveis independentes em relacdo a varidvel
dependente desempenho institucional.

1.3 Justificativas e contribuicdes do estudo

Segundo Barbosa, Freire e Crisostomo (2011) as instituicdes publicas de ensino
superior estdo sujeitas a intervencdo governamental e possuem sua gestdo influenciada por
politicas governamentais, devendo prestar contas a sociedade com formacdo de bons
profissionais e correta utilizacdo de recursos publicos. Dessa forma, considerando que nas
IFES o estudo do desempenho organizacional tem sido conduzido pela avaliacdo da
qualidade, feita pelo Ministério da Educacdo (MEC), sendo condicdo para funcionamento e
autorizagdo de novos cursos, o fortalecimento institucional, mediante um mercado
competitivo, deve considerar a diferenciacdo de servigos frente a seus concorrentes.

Nesse contexto, portanto, verificar a avaliacdo feita por seus alunos (clientes) sobre a
qualidade e a satisfacdo em relagdo ao desempenho organizacional, bem como aos potenciais
recursos e capacidades de que dispdem como vantagem competitiva, torna-se bastante
oportuno para orientar os gestores a identificar e implementar métodos adequados e auxiliar
decisOes assertivas. Santos (2006) afirmou que a continuidade em estudos preocupados com o
desempenho do setor educacional publico é necessaria para colaborar com a tarefa da gestdo
publica no desenvolvimento de demandas, consideradas complexas, para que haja equilibrio
entre as agdes democréticas desenvolvidas em estruturas burocraticas (SANTOS, 2006).

Acredita-se ainda, que este estudo configura-se de grande importancia, frente a
realidade da educacgdo superior brasileira, em que as IFES estdo vivenciando o desafio de
interpretar as transformacgdes do mercado e as demandas da sociedade contemporanea
(RIBEIRO, 2013), sendo primordiais para o desenvolvimento regional, através da producao
do conhecimento e da promocdo do desenvolvimento econdémico e social, com a producdo de
ciéncia e tecnologia e formacao de recursos humanos demandados pela sociedade.

Conforme Rolim e Serra (2009), a universidade tem um forte impacto no processo de
desenvolvimento regional, estabelecendo vinculos e compromissos intensos com o futuro da
regido e o produto do seu trabalho, pois além de ter como referéncia a qualidade académica
universal, esta voltado para a superacao das questdes da regido.

Em termos tedricos o estudo contribui para a ampliagdo das pesquisas sobre
desempenho de IES, com os antecedentes trabalhados, tendo em vista que as pesquisas
identificadas (EBERLE, 2009; BRESSAN; BASSO E BECKER, 2015; MAINARDES;
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FERREIRA E TONTINI, 2010; HAAN, 2015; DIAS; HORIGUELA E MARCHELLLI, 2006;
COSTA, 2012; SILVA E SAUAIA, 2014; SOARES, 2016; TOLEDO E FERNANDES,
2013; MAINARDES; FERREIRA E TONTINI, 2010), mostram a auséncia de um estudo que
una e relacione os construtos qualidade percebida, satisfacdo e vantagem competitiva,
atrelados ao desempenho institucional de IFES, principalmente do ponto de vista dos seus
recursos e capacidades. Em termos gerenciais a pesquisa traz o conhecimento das relagdes e
implicac6es sobre o desempenho institucional, possibilitando a defini¢do de estratégias para a

gestdo efetiva da universidade pesquisada.

1.4 Estrutura do trabalho

Esta dissertacdo estd dividida em sete secdes. A primeira secdo compde-se desta
introducéo, onde estdo descritos a problematizacdo (subsecdo 1.1), os objetivos da pesquisa
(subsecdo 1.2), a justificativa e as contribuicfes do estudo (subsecdo 1.3), seguidos da
estrutura do trabalho (subsecéo 1.4).

Na segunda secdo apresenta-se o referencial teodrico, onde sdo abordados os
construtos desempenho organizacional no contexto das IES brasileiras (subsecdo 2.1), os
fatores antecedentes ao desempenho de IES (subsecédo 2.2), qualidade percebida em servigos e
desempenho institucional (subsecdo 2.2.1), satisfagdo e desempenho institucional (subsecao
2.2.2), vantagem competitiva e desempenho institucional (subsecéo 2.2.3).

A terceira secdo apresenta 0 modelo teorico e as hipoteses do estudo; a quarta se¢ao
traz a contextualizacdo da IES em estudo. Em seguida, na quinta secdo, apresenta-se a
metodologia da pesquisa, seguida das subsecdes delineamento do estudo pesquisa (subsecéo
5.1), construtos da pesquisa e instrumento de coleta de dados (subsecdo 5.2), populacdo e
amostra (subsecéo 5.3), coleta de dados (subsecédo 5.4) e analise dos dados (subsecao 5.5).

A sexta secdo mostra os resultados e discussGes, com o perfil dos respondentes
(subsecdo 6.1) e a andlise descritivas dos construtos (subsecdo 6.2), apresentando 0s
resultados para desempenho institucional (subsecdo 6.2.1), vantagem competitiva (subsecdo
6.2.2) satisfacdo (subsecdo 6.2.3) e qualidade percebida (subsecdo 6.2.4). A sétima e ultima
secdo apresenta as considerages finais do trabalho, onde sdo apresentadas as contribui¢des do

estudo, limitagOes da pesquisa e recomendac0es para trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo serdo elencados o referencial tedrico que versa sobre 0s construtos da
pesquisa. Assim, seguir-se-4 com a abordagem da tematica sobre desempenho no contexto das
IES brasileiras no que se refere a graduacao; os fatores de influéncia sobre o desempenho de
IES, relacionando a qualidade percebida, a satisfacéo e a vantagem competitiva no ambito dos
servicos educacionais, seus conceitos e caracteriza¢fes, bem como estudos encontrados, a fim
de se obter o embasamento tedrico necessario para confrontar com os dados que serdo

extraidos da realidade estudada.

2.1 Desempenho institucional: o contexto das IES brasileiras

As acOes do governo brasileiro, implantadas a partir da década de 90, alteraram as
politicas institucionais, as normas e as diretrizes da educacdo e os procedimentos para
funcionamento das escolas de nivel superior, objetivando a énfase para as necessidades
basicas da qualidade do ensino e para a formacéo do cidaddo (NISKIER, 1996).

Em consequéncia das mudancas estabelecidas, nas IES brasileiras o desempenho
institucional esta atrelado as avaliagdes que vem sendo instituidas ao longo da histéria do
ensino superior a fim de mensurar e melhorar a qualidade. De acordo com Polidori (2009), a
avaliacdo das IES tornou-se um processo rico e inovador que deixando de ser totalitario,
passou a um processo diversificado, em que as diversidades e especificidades sdo
consideradas no processo avaliativo, retomando o estabelecimento de ranking das institui¢des.
Para a autora a evolucdo do desenvolvimento do processo avaliativo pode ser compreendida
em quatro ciclos, sendo o primeiro ciclo de 1986 a 1992; segundo ciclo de 1993 a 1995; o
terceiro ciclo de 1996 a 2003 e o quarto ciclo de 2003 ao momento atual (POLIDORI, 2009).

Os dados do Censo da Educacdo Superior 2015, divulgados pelo INEP, possibilitam
observar a evolugéo crescente das IES brasileiras, conforme demonstra a figura 1.
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Figura 1 - Evolucdo das matriculas de graduacao por IES

Matriculas em cursos de graduac3do por categoria administrativa — Brasil — 1980-2015
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Fonte: INEP, 2017.

O incentivo governamental para a formacdo no ensino superior ocorreu com
iniciativas como o programa Reestruturacdo e Expanséo das Universidades Federais (REUNI)
e com a legislacdo regulatoria trazida com a Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo (LDB),
através da Lei 9.394 de 1996, que flexibilizou a abertura e a criagdo de instituicdes de ensino
particulares, incentivando a possibilidade do ensino a distancia com o uso da tecnologia da
informacdo (TOLEDO; FERNANDES, 2013). As IES encontram-se na configuracao

conforme mostra a figura 2.

Figura 2 - Numero de IES e de matriculas por organizacao académica

Quantidade e tamanho das IES por organizacdo académica
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Através da LDB e do Decreto 2.306/1997, criaram-se novas formas juridicas para as
IES (Centros Universitarios e Faculdades Integradas) com o objetivo de aumentar a oferta de
vagas para 0 ensino superior com menos custos para o governo. Com o PNE, instituido pela
Lei 10.172/2001, é que sdo estabelecidas as regras para a realizacdo de avaliacdo nas IES, em
processo de recredenciamento (Portaria 1.465/2001). Também sdo mudadas as regras de
organizacgéo e avaliacdo de cursos e de IES (Decreto 3.860/2001), as quais sdo utilizadas para
o0 reconhecimento e renovacao, credenciamento e recredenciamento de cursos.

Em 2004, através da Lei 10.861, é instituido o SINAES, com o0 objetivo de assegurar
0 processo nacional de avaliagdo das IES, de cursos de graduacdo e do desempenho
académico dos estudantes. O SINAES ¢ utilizado para avaliar os trés pilares das IES: a
avaliacdo institucional, a avaliacdo de cursos e a avaliacdo do desempenho de estudantes,
através do Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (ENADE). Os dois primeiros
pilares sdo avaliados por visitas locais, complementadas por autoavaliagdes e ainda podem ser
criados indicadores de gestdo institucionais proprios (BARBOSA; FREIRE; CRISOSTOMO,
2011).

O crescimento e expansdo do ensino superior, objetivado pelo PNE provocaram a
competitividade das IES e a necessidade de aplicacdo de indicadores de desempenho para
avaliacdo da qualidade do servigo educacional. A partir da Portaria n® 40, de 2007, os
indicadores de qualidade sdo obtidos com base no conceito ENADE (indicador de qualidade
que avalia o desempenho dos estudantes a partir dos resultados obtidos na aplicacdo do
exame), sendo considerados o Conceito Preliminar de Curso (CPC — indicador que avalia a
qualidade dos cursos superiores), o Indice Geral de Curso (IGC — indicador que avalia a
qualidade das IES), o Indicador de Diferenca entre os Desempenhos Observado e Esperado
(IDD - é um indicador de qualidade que busca mensurar o valor agregado pelo curso ao
desenvolvimento dos estudantes concluintes, considerando seus desempenhos no Enade e no
ENEM (Exame Nacional do Ensino Médio), como medida proxy (aproximacdo) das suas
caracteristicas de desenvolvimento ao ingressar no curso de graduacdo avaliado) (INEP,
2017).

A proposta do SINAES trazida com a Lei 10.861/2004 traduz as diretrizes voltadas
para a pluralidade de aspectos relativos ao universo académico, possibilitando as instituicdes
construirem instrumentos de avaliacdo que detectassem as fragilidades e as potencialidades
institucionais para a melhoria da qualidade da oferta educacional em todos os sentidos. A esse
respeito, Batista et. al. (2013, p. 203) diz que
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a avaliagdo ndo constitui um mecanismo de controle, mas um l6cus para a
elaboracdo de diagnésticos que possibilitem a analise do desempenho global da
instituicdo no que tange aos objetivos e fatores relacionados aos aspectos social,
econdmico, politico, cultural e ético. Assim fornece os subsidios para melhoria e
aperfeicoamento da qualidade e fortalecimento da Instituicdo. (BATISTA et. al.
2013, p. 203).

A avaliacdo de desempenho de IES vem sendo estudada sob varios aspectos em
vérias partes do mundo e geralmente, os estudos consideraram a obtencdo da qualidade do
ensino, das estruturas fisicas, dos recursos humanos; a satisfacdo dos seus clientes a
valorizagdo dos recursos e capacidades de que dispde para manter o interesse de permanéncia
e adesdo de novos clientes. Nesse sentido, Klann et al. (2012), diz que esta pode ser estudada
sob dois aspectos, sendo que o primeiro estd relacionado a qualidade do ensino, pesquisa,
desempenho académico, inser¢do dos egressos no mercado de trabalho; o segundo aspecto,
estd relacionado ao desempenho econémico e financeiro. Varios indicadores (qualitativos,
quantitativos, monetarios e ndo monetarios, contabeis e ndo contabeis) podem ser utilizados
para avaliagdo do desempenho de IES.

Além da avaliacdo instituida pelo MEC, segundo Gonzalez (2017, p. 21), o
desempenho pode ser medido pela produtividade, como qualquer atividade que cria valor, ou

a transformacao de bens e servigos em novos bens e servi¢cos com maior utilidade.

Os bens e servicos que séo entradas para a transformacéo sdo chamados de insumos
ou inputs, e 0s bens ou servigos que sao as saidas da transformagdo sdo chamados de
produtos ou outputs. Assim, produzir esta associado a fornecer um bem (tangivel) ou
um servico (intangivel) para alguém que deseje este bem ou servico. (GONZALEZ,
2017, p. 21).

No que se refere as IES, segundo Grasel (2002), um bom desempenho institucional
(organizacional) pode refletir na competitividade institucional e pode estar relacionado ao
atendimento das expectativas da sociedade, seu cliente, e do cumprimento de sua fungéo
social.

No ambito das instituicbes federais de ensino, Santos et. al. (2017, p. 23) diz que
“analisar o desempenho das IFES significa determinar a orientacdo necessaria para a tomada
de decisdo e, a0 mesmo tempo, estabelecer novos rumos que melhorem a qualidade
institucional”. O desempenho organizacional pode ser considerado como uma medida da
eficacia da organizacdo, fazendo parte da dimensdo operacional que apresenta indicadores nao
financeiros, como tecnologia e qualidade (BRITO; BRITO, 2012). Nesse sentido, para esta
pesquisa, 0s estudos relacionados ao desempenho em IES estdo indicando relacdo aos
instrumentos de avaliagdo governamental, com apresentacdo de indicadores e dimensoes

relacionados ao ambiente educacional.
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Assim a pesquisa de Batista et. al. (2013), buscou aplicar as dimensfes propostas
pelo SINAES a cada seguimento da IES (alunos, professores, gestores), a fim de verificar os
diversos aspectos do desempenho, sob o ponto de vista de cada um desses grupos, pois
conforme os autores, cada segmento tem uma experiéncia diferenciada sobre a IES.

Costa et al., (2012) estudou a eficiéncia educacional e o desempenho no ensino
superior fazendo uma anélise da fronteira de producao educacional das IFES. Como resultado
de seu estudo, os autores identificaram que as causas da ineficiéncia da producéo educacional
das IFES variam entre fatores relacionados ao elevado nimero de alunos por professores e 0
aumento do custo por aluno e o elevado numero de alunos por professores e por funcionarios,
e o indice de qualificagcdo do corpo docente e, ainda, a baixa taxa de sucesso nos cursos de
graduacdo e do conceito CAPES-MEC (Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior - Ministério da Educacéo), dos cursos de pos-graduacao, representaram fatores
de ineficiéncia das IFES.

Morais € Romeiro (2014) reuniram em sua pesquisa diversos trabalhos tedricos e
tedrico-empiricos, relacionados a conceituacdo e operacionalizacdo do conceito de
desempenho, sendo que a pesquisa analisou o conceito de desempenho organizacional no
ambiente das IES privadas e conseguiu relacionar os indicadores presentes nos diversos

modelos de medicdo de desempenho, conforme o quadro 1.



Quadro 1 — Atributos presentes nos modelos para avaliacdo do desempenho
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ATRIBUTOS FREQUENCIA ATRIBUTOS FREQUENCIA

Titulagdo dos docentes 6 Desempenho da area de TI 2

6 Quantidade de projetos de 2
Infraestrutura pesquisa

5 Quantidade de alunos por 2

Imagem junto a sociedade professor

CPC avaliado pelo SINAES 4 Aumento da receita 2
Conceito percebido dos programas 4 Aumento do lucro 2
e cursos oferecidos pela IES operacional

3 Reducéo dos custos 2
Carga horaria dos docentes operacionais
Alunos satisfeitos com a IES 3 Participagdo de mercado 2
Relacionamento dos professores 3 2
com os alunos Reducdo do custo por aluno
Recursos para aprendizagem 3 Reducdo da inadimpléncia 2
Localizacdo da IES 3 Investimento em marketing 2
Interacdo da coordenacdo com o 3 Satisfacdo dos funcionarios 2
corpo discente coma IES
Integracdo dos alunos com a 3 Melhoria do clima 2
instituicdo organizacional
Transparéncia nas decisdes 2 2
Nivel de competéncia técnica dos 2 Valor  de  mensalidade 2
funcionarios menor que a concorréncia

Fonte: Morais e Romeiro (2014).

Morais e Romeiro (2014) utilizaram a analise de conteudo categorial, com base na
descricdo dos atributos, propriedades e dimensfes propostos no modelo multidimensional de
analise do conceito desempenho, elaborado por Matitz e Bulgacov (2011). As variaveis
reunidas para composicdo dos itens do questiondrio foram originalmente retiradas das
pesquisas de Ab Hamid (2012); Galvao, Corréa e Alves (2011); Freitas, Rodrigues e Costa,
2009; Lima et al., (2012); Abdulla (2006).

Ab Hamid et al., (2012), validaram uma escala para mensurar o desempenho de IES
baseado em valor. O estudo foi desenvolvido em IES da Malasia, e resultou no modelo
composto por seis indicadores qualitativos, com variaveis subjetivas: lideranga, cultura,

produtividade, empregados, stakeholders e desempenho geral. A pesquisa concluiu que os
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estudos sobre desempenho no ambiente educacional estdo associados a qualidade dos servi¢os
educacionais, sendo que os elementos que mais estdo presentes nos modelos de medicéo de
desempenho séo a titulacdo dos docentes, a infraestrutura, a imagem da IES junto a sociedade
e 0 CPC dos cursos avaliados pelo SINAES.

O desempenho organizacional também foi estudado por Cheruiyot e Maru (2013) em
estudo denominado: service quality relative performance of public universities in East Africa,
onde, objetivando verificar o desempenho de universidades publicas, os autores identificaram
a percepcdo dos alunos em relacdo aos concorrentes através de nove itens. Os autores
buscaram avaliar a relacdo entre a qualidade dos servicos prestados e o desempenho das IES
no leste da Africa, mostrando que ha relagdo significativa entre a qualidade dos servigos e o
desempenho das IES envolvidas. Nesse estudo os autores elaboraram e testaram uma escala

com os indicadores conforme demonstrado no quadro 2.

Quadro 2 — Indicadores de Desempenho para IES

Os servicos da universidade sdo muito melhores que 0s concorrentes

As instalagdes da universidade sdo muito melhores que os concorrentes

Programas académicos universitarios séo muito melhores que os concorrentes

A receptividade geral da universidade as nossas preocupacdes € muito melhor do que a dos concorrentes

A qualidade da universidade é muito melhor do que a dos concorrentes

A qualidade universitaria dos diplomados é muito melhor do que os concorrentes

As taxas de concluséo dos programas académicos sdo muito melhores que a dos concorrentes

Dada uma chance no futuro, vou escolher esta universidade para prosseguir meus estudos

Vai recomendar a universidade como um local de estudo para meus amigos e familiares
Fonte: Cheruiyot e Maru (2013).

Para esta pesquisa, considerou-se o desempenho institucional do ponto de vista da
percepcao dos discentes da graduacdo, levando-se em conta ser este 0 maior alvo das acOes
para alcance e inser¢do nas instituicdes de ensino superior brasileiras, como demonstrado

anteriormente nesta subsecéo.

2.2 Fatores antecedentes ao desempenho institucional de IES

Nesta subsecdo serdo apresentados 0s recortes tedricos com 0s principais estudos que
atestam e descrevem relacdes entre o desempenho institucional e alguns fatores

antecedentes, a saber, qualidade percebida, satisfacdo e vantagem competitiva.
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2. 2.1 Qualidade percebida em servigos e desempenho institucional

A economia poés-industrial e a necessidade de estabelecer vantagens competitivas
organizacionais provocaram o desenvolvimento de pesquisas na area de marketing de servicos
em todo o mundo, fazendo emergir modelos para avaliagdo da qualidade em servigos. A partir
da década de 80, com os estudos de Gronroos (1984), é introduzido o conceito de qualidade
percebida e 0 modelo de qualidade total do servico. Este é visto como um ato, uma agdo, um
esforgo, um desempenho, algo intangivel posto que precisa ser vivenciado, experimentado,
desempenhado e transferido, podendo ser classificado levando em conta o esfor¢co do
consumidor em sua obtencao (quanto a servigos de consumo e industriais), & durabilidade e a
sua intangibilidade (LAS CASAS, 2002).

A avaliacdo de servicos ndo se constitui tarefa das mais simples, distinguindo-se

estes dos bens fisicos, conforme mostra o quadro 3.

Quadro 3 - Diferenca entre servicos e bens fisicos

SERVICOS BENS FISICOS
Intangivel Tangivel
Heterogéneo Homogéneo
Uma atividade ou processo Uma coisa

Producdo, distribuicdo e consumo sdo | Producéo e distribuicdo separadas do consumo
processos simultaneos

Valor principal produzido nas intera¢des | Valor principal produzido em fabrica
entre comprador e vendedor

Clientes participam da produgéo Clientes normalmente ndo participam do processo de
producéo

N&o pode ser mantido em estoque Pode ser mantido em estoque

A propriedade ndo pode ser transferida A propriedade pode ser transferida

Fonte: Grénroos (2009).

Conforme Corréa e Caon (2012) o conceito de servicos € uma declaracdo de
intencbes, uma declaracdo de o que e como a organizacdo pretende oferecer aos chamados
stakeholders, o valor que a empresa de servico pretende entregar. Os servicos sdo
experiéncias que o usuario vivencia, diferentemente dos produtos que sdo coisas que podem
ser possuidas, estes, por serem bens intangiveis, sdo de dificil avaliacdo antes da compra, que
nesse caso é feita baseada nas referéncias de outras pessoas ou na reputacdo da organizacédo
prestadora de servico (GIANESI; CORREA, 1996). Ja o conceito de qualidade influenciando
a percepcao de usuarios acerca de servigos publicos é bastante variado, conforme observado

na literatura, podendo ser relacionado a qualidade como exceléncia, valor, conformacéo de
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especificacOes e superacdo das expectativas dos clientes (NOVAES; LASSO; MAINARDES,
2015; MILAN et al., 2015; BRESSAN; BASSO E BECKER, 2015).

De acordo com Grasel (2002), a qualidade dos servicos € definida pelo grau de
atendimento das expectativas dos clientes, diante da percepgdo que este tem sobre 0 servigo
prestado. “Se o nivel de percepcdo estiver aquém do nivel das expectativas, a sua avaliacdo
deve ser desfavoravel e vice-versa” (GRASEL, 2002, p. 33).

Gronroos (2006) diz que a qualidade do servico depende de suas variaveis: servico
esperado e servigo percebido, sendo necessario conhecer os recursos e atividades, controlados
ou ndo pela empresa, que tem impactos sobre essas varidveis. As atividades tradicionais do
marketing (publicidade, venda aos clientes, promessas etc.), a tradi¢cdo, a ideologia, a
experiéncia anterior com o servi¢o podem influenciar nas expectativas do cliente.

A qualidade pode ser entendida como a capacidade intrinseca dos produtos e servigos
de prover a satisfacdo de seus consumidores, a partir da conformidade das especifica¢des do
cliente, pois 0 que conta é o que o cliente percebe como qualidade (EBERLE, 2009). A
qualidade também é entendida como parte da dimensdo operacional do desempenho, como
indicador para o desempenho organizacional (BRITO; BRITO, 2012). Estudos apontam que a
mensuracdo da qualidade em servigos também estd relacionada a satisfagdo dos
consumidores, sendo essencial para reter e atrair clientes (LOPES, et al, 2007; EBERLE,
2009; BRESSAN; BASSO; BECKER, 2015).

Dessa forma, Gianesi e Corréa (1996), asseguram que existem aspectos que podem

influenciar na percepcéo do cliente sobre o servigo prestado, conforme mostra o quadro 4.

Quadro 4 - Percepcao do cliente sobre o servico prestado

ASPECTOS INFLUENCIA NO SERVICO

Consisténcia dos Servigos Relacionada a ndo variabilidade no resultado ou no processo

Competéncia Relacionada a exigéncia de habilidades e conhecimento adequado
para a realizacdo dos servicos

Velocidade de atendimento Em termos de pronto atendimento

Atendimento/atmosfera Sobre cortesia e personalizacdo do atendimento

Flexibilidade Capacidade de mudar e adaptar processos e produtos de acordo
com as necessidades do cliente

Credibilidade e seguranca Relacionado ao risco percebido quanto confiabilidade do servico

Acesso Localizacéo e facilidade de contato

Tangibilidade No que se refere a qualidade e ou aparéncia de qualquer

evidéncia fisica relacionados ao servico

Custos Quanto a oferecer um servigo a um baixo custo

Fonte: Elaborado pela autora com base em Gianesi e Corréa (1996).
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Em busca de determinar a qualidade em servicos, varios estudos apresentam modelos
para a avaliacdo considerados adequados para serem aplicaveis ao mais diversos servicos.
Miguel e Salomi (2004) construiram uma revisdo dos modelos para medicdo da qualidade em

servigos, elaborando um quadro resumo destes, conforme mostra o quadro 5.

Quadro 5 - Modelos para medi¢do da qualidade em servicos (Continua)

AUTOR MODELO CARACTERISTICAS CONCLUSOES AREA DE
PRINCIPAIS PRINCIPAIS APLICAQAO
Grénroos N&o apresenta Qualidade = expectativa, - Interacdo Diversos tipos de
(1984) modelo com desempenho e imagem comprador /vendedor | servigos
apresentacdo é mais importante
algébrica que atividades de
marketing

-Contrato comprador
/ vendedor tem mais
influéncia na
formacéo da imagem
que atividade de

marketing
Parasuraman | SERVQUAL 22 itens distribuidos em - A qualidade de Diversos tipos de
etal. ) o cinco dimensdes da servicos pode ser servicos
(1985,1988) | QI=Di-Ei qualidade quantificada

- Determina cinco
dimensdes genéricas
para todos os tipos de
Servicos

- A qualidade de
servigos é diferenca
entre expectativa e
desempenho ao longo
das dimensfes

Brown e Qi=Ei-Di Utiliza as dez dimensdes A qualidade de Atendimento em
Swartz desenvolvidas por servigos é a diferenca | consultérios da
(1989) Parasuraman et al. (1985) entre desempenho e area médica

expectativa ao longo
das dimensbes

Bolton e Modelo de - Utiliza quatro dimensdes - Concluem que as Servigos de
Drew (1991) | avaliagdo do desenvolvidas por caracteristicas dos telefonia
servico e valor Parasuraman et al. (1988) clientes influencias as
avaliagdes de
Representado por | - Introduz o conceito do qualidade e valor
varias equagdes valor na avaliagéo da pelo cliente
algébricas qualidade do cliente

- A ndo confirmagao
das expectativas esta
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mais fortemente
correlacionada com a
qualidade dos

Servicos
Cronine SERVPERF Utiliza as cinco dimensdes - Avaliacdo de Diversos tipos de
Taylor (1992) ) ) gerais desenvolvidas por qualidade de servigos | servicos
Qi=Di Parasuraman et al. (1988) é melhor representada

pelo desempenho ao
longo das dimensdes

Teas (1993) Modelo do Utiliza as cinco dimensdes O modelo do Lojas de varejo
Desempenho gerais desenvolvidas por desempenho ideal
ideal Parasuraman et al. (1988) tem maior correlacao

com as preferéncias
de compra, inten¢des
de recompra e
satisfacdo com os
Servigos

i‘.'1_.
Q=- wa| D,

Fonte: Miguel e Salomi (2004).

Entre os estudos, destaca-se na literatura o modelo de escala criado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988), a escala SERVQUAL, que tem como base o
paradigma da desconfirmacao, no qual os clientes comparam o que esperam que o fornecedor
deveria oferecer e suas percepcdes do desempenho real do servigo entregue. Esta escala
apresenta cinco dimensdes da qualidade percebida dos clientes, envolvendo a qualidade
técnica e funcional. A qualidade técnica estd relacionada a o que é entregue, ou seja, 0
resultado técnico e a qualidade funcional ao como se entrega tal resultado.

Parasuraman, Zeithaml e Berry em estudo realizado em 1988, elegeram cinco
dimensGes para medir a qualidade percebida: tangibilidade, confiabilidade, presteza,
seguranca e empatia. A confiabilidade trata da capacidade de realizar um servi¢o prometido
de forma confidvel e precisa; a presteza diz respeito a proporcionar o servico com disposicao
para facilitar e ajudar o cliente; a seguranca, habilidade em transmitir confianca e seguranca,
com cortesia e conhecimento; a empatia, refere-se aos cuidados e atencdo individualizados
aos clientes e a tangibilidade, refere-se instalacbes, equipamentos, pessoal envolvido e
material de comunicagdo. A SERVPERF, desenvolvida por Cronin e Taylor (1992), utiliza os
mesmos indicadores, contudo baseando-se somente na percepcdo de desempenho dos
consumidores, € considerada uma alternativa a SERVQUAL.

Qualidade significa fazer as coisas certas, entregar bens ou servigos conforme as
especificacbes ou necessidades dos clientes, fazer produtos que realmente os clientes desejam,
sem cometer erros (GONCALVES et al., 2011).
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No que se refere a qualidade percebida no ambiente das institui¢des educacionais,
consoante aos estudos de Eberle (2009), a identificacdo das dimensdes da qualidade em IES
sdo importantes fontes para consolidacdo e alavancagem no mercado, pois € preciso
considerar que alunos satisfeitos tém maior probabilidade de manter relacionamentos e de
indicar a instituicdo a terceiros. A definicdo de qualidade pode ser considerada através de
cinco dimensOes estabelecidas na taxionomia de Garvin (1988): transcendental, baseada no
produto, baseada no usuario, baseada na producdo e baseada no valor (SILVA; SAUAIA,
2014). Nesta perspectiva, a definicdo que mais se aplica a este estudo se refere a abordagem
que caracteriza a qualidade como variavel precisa e mensuravel proveniente da percep¢do do
USUArio.

A qualidade em servicos educacionais pode determinar a sobrevivéncia das
organizacges de ensino superior e por isso estas devem buscar maior atratividade e fidelizacao
de seus clientes ndo permitindo que sejam reduzidos os seus investimentos (GRAMANI,
2008). Considerando a qualidade no setor de educacdo Gramani (2008) elencou cinco fatores
para a qualidade de uma IES, que se interligam. A qualificacdo de recursos humanos, a infra-
estrutura, o plano de desenvolvimento institucional, a pesquisa e a existéncia de bibliotecas
laboratorios e equipamentos. Tais fatores podem ser beneficiados por mais cinco indicadores,

conforme mostra a figura 3.

Figura 3 — Indicadores de qualidade em IES

IMAGEM
INSTITUCIONAL

AVALIACAO
POSITIVA DO
MEC

CAPTAGAO DE
RECURSOS

Qualificacéo de
Recursos Humanos

Plano de
desenvolvimento

institucional
‘ Infraestrutura
Pesquisa

Bibliotecas,
laboratérios e
equipamentos

GESTAO
PROFISIONAL

TRANSPARENCIA

Fonte: Gramani (2008).
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Nesse sentido, Bressan, Basso e Becker (2015) identificaram os atributos e
dimensbes da qualidade, associada ao desempenho da IES, em busca de caracterizar as
percepcdes dos clientes internos (alunos, professores, servidores) que estdo relacionadas a
satisfacdo, produtividade e desempenho institucional. Estes autores propuseram uma escala
especifica para ser aplicada a alunos de graduagdo, composta por seis dimensdes e vinte
indicadores, sendo estes: organizagdo curricular, corpo docente, pesquisa e extensao,

organizacdo administrativa, infraestrutura, servi¢o agregados, conforme mostra o quadro 6.

Quadro 6: Escala para mensurar a qualidade percebida

Oferta de aulas préaticas

Relacdo entre os conteildos ministrados e a préatica profissional

Organizacéo curricular ~ - : 0
g ¢ Adequacéo do curriculo do curso as demandas da prética

profissional

Possibilidade de conhecer ferramentas adequadas e atuais para
a prética profissional

Organizacao curricular

Titulacdo dos professores

Professores atualizados com 0s conhecimentos préaticos
ferramentas da profissao

Corpo docente Professores preparados para as aulas

Possibilidade de participar de atividades relacionadas com a
prestacdo de servico a comunidade

Pesquisa e extensdo Possibilidade de participar de grupos de estudos

Eficiéncia no atendimento

Comunicacdo entre alunos e funcionarios

Organizagdo administrativa Educagio dos funcionarios

Resolucéo de problemas

Salas de aula
Infraestrutura Limpeza dos ambientes
Conforto dos ambientes
Restaurante™
Servigo agregados Xerox

Estacionamento

Fonte: Elaborada por Bressan, Basso e Becker (2015).

Esta escala, segundo estes autores, permite comparar os resultados obtidos entre as
instituicdes, identificando seu desempenho em relagdo a concorrentes além de acompanhar a
evolucdo e percepcdo por parte dos alunos em relacdo as melhorias desenvolvidas pelas
instituicdes; sera possivel ainda identificar a qualidade percebida por alunos de diferentes
niveis e cursos, permitindo a tomada de decisdo focada no perfil e necessidades especificas
dos mais variados perfis.

Milan et. al. (2015) traz como resultado de pesquisa 0 conjunto de seis fatores ou

dimensbes (corpo docente e curriculo, imagem e reputacdo, valor percebido, limpeza,
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atendimento aos alunos e seguranca), em uma escala que se aplicada de forma regular
possibilitara definir indices de qualidade percebida nas IES relacionados a desempenho,
evolucdo da percepcdo e identificacdo da qualidade em diferentes niveis e cursos, facilitando
a tomada de decisdo por perfis variados. Tais dimensdes podem impactar na satisfacdo dos
alunos e na sua retencdo nas IES. Para este autor, as IES fornecem varios servigos e precisam
levar em conta os aspectos académicos, administrativos e de servigos de apoio, ndo somente
as atividades de ensino-aprendizagem, na avaliacdo da qualidade global dos servicos.

Pacheco, Mesquita e Dias (2015), relacionaram a qualidade percebida a satisfacéo,
criando um modelo para verificar a relagdo entre os construtos. Como resultado, os autores
identificaram que ha uma relag&o direta e positiva entre 0s construtos, sendo que quanto maior
a qualidade percebida do cliente, maior se torna sua satisfacdo com os servi¢os educacionais
da IES. A conclusdo foi de que os construtos sao multidimensionais, sendo os fatores da
qualidade percebida: corpo docente, apoio académico, servi¢cos administrativos, atencdo aos
estudantes, infraestrutura de ensino, biblioteca, qualidade de ensino, acesso a tecnologia e
setor de reprografia; a satisfacdo teve como fatores o corpo docente, infraestrutura de ensino,
acesso a tecnologia, setor de reprografia, servicos administrativos, mercado de trabalho,
atividades extracurriculares, coordenacédo de curso, biblioteca, cantina.

As expectativas sdo vistas como fator de antecipacdo e determinantes para a
qualidade esperada. Segundo Gronroos (2009), estas sdo as necessidades ou desejos e valores
dos clientes, a imagem ou oferta da empresa, o preco praticado e a propaganda boca-a-boca.
Diferente de outros pontos de vistas, para este autor a percepcdo da qualidade do servico
antecede o julgamento da satisfagdo ou insatisfacdo. A qualidade percebida sera proveniente
da qualidade vivenciada. Nesta mesma linha de pensamento encontram-se Cronin e Taylor
(1992), que asseguram que a qualidade do servigo conduz a satisfacdo do cliente.

As percepcdes que o consumidor tem da qualidade dos servigos levam a percepgédo
de valor e satisfacdo (ROCHA,; SILVA, 2006).

Coutinho (2007) afirma que, para as organizacOes, a qualidade torna-se de
fundamental importancia até mesmo para sua sobrevivéncia ao longo do tempo, sendo que a
medida que as expectativas dos clientes sdo atendidas com servicos adequados, a qualidade se
evidencia fazendo crescer o conceito de satisfagdo entre os consumidores. A instituicdo que se
preocupa com a satisfacdo, sofre menos abandono de cursos e pode indicar e atrair novos
alunos para a IES.

A qualidade percebida também esta relacionada a formacao de vantagem competitiva

para as instituicGes ensino superior, levando em consideracdo 0s recursos e capacidades
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disponiveis. O estudo de Salvador (2011) identifica as competéncias essenciais que geram
vantagem competitiva para as IES. A autora conclui que existem recursos, na esfera
administrativo-financeira e na esfera académica, e competéncias, na esfera administrativo-
financeira (competéncias de suporte) e na esfera académica (competéncias essenciais e

distintivas), as quais podem gerar valor e competitividade.

2.2.2 Satisfacdo e desempenho institucional

Segundo os estudos de Oliver (1980; 2010), a satisfacdo aumenta a medida que a
relacdo desempenho/expectativa aumenta, existindo a seguinte relagcdo: se a percepcéo alcanca
as expectativas, a pessoa fica satisfeita; se a experiéncia for melhor que o esperado, entdo a
qualidade percebida € alta e a pessoa fica encantada; mas se a experiéncia nao suprir as
expectativas, entdo a qualidade percebida é baixa e ndo existira satisfacao.

Com base no modelo da (des)confirmagdo das expectativas, Oliver (2010) aponta

resultados vinculados a (in)satisfacdo, conforme o quadro 7.

Quadro 7 - Resultados vinculados a satisfa¢ao/insatisfacdo
Insatisfacdo Resultante da baixa qualidade percebida
(desconfirmacdo negativa), a qual ndo supre as
expectativas dos usuarios.

Satisfacao Quando a qualidade é adequada (confirmagdo das
expectativas).
Encantamento Elevado nivel de qualidade, resultando em percepgdes

que excedem as expectativas (desconfirmacdo positiva).
Fonte: Elaborado pela autora, com base em Oliver (2010).

Por sua importante funcdo para o julgamento da qualidade em relagdo ambiente
vivenciado pelas IES, a satisfacdo de alunos também é recorrente em pesquisas.

Em estudo recente, Arambewela e Hall (2006), pesquisaram a satisfacdo de alunos
utilizando o modelo SERVQUAL, muito utilizado em estudos dessa natureza. Os autores
fizeram um estudo relacionado ao pais de origem, com estudantes asiaticos, na Australia. Para
essa pesquisa 0 aspecto tangivel foi o mais significativo na formacéo da satisfacdo entre os
alunos. Schleich, Polydoro e Santos (2006), em estudo construiram uma escala de satisfacdo
para estudantes do ensino superior buscando compreender melhor o processo de interacéo
entre estudantes e a instituicdo. A escala utilizada pode ser vista conforme demonstrado no

quadro 8.
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Quadro 8 - Escala para medir satisfacdo académica (Continua)

DIMENSAO

ASPECTOS

Satisfacdo com o curso

Relacionamento com professores

Relacionamento com os colegas de curso

Adequac&o entre o envolvimento pessoal no curso e o
desempenho académico obtido

Interesse dos professores em atender os estudantes
durante as aulas

Conhecimento dos professores sobe o contetdo das
disciplinas que ministram

Reconhecimento por parte dos professores do me
envolvimento com minha formacgéo

Compromisso da instituicdo com a qualidade de
formacéo

Avaliacdo proposta pelos professores

Estratégia de aula utilizada pelos professores

Relevancia do conteldo das disciplinas

Disponibilidade dos professores em atender os alunos
fora da sala de aula

Adequac&o do contetdo para formacéo

Adequacdo entre as tarefas exigidas no curso e o
tempo estabelecido pelos professores para realizagdo

Oportunidade de Desenvolvimento

Diversidade das atividades extracurriculares
oferecidas pela instituicao

Curriculo do curso

Eventos sociais oferecidos pela institui¢do

Envolvimento pessoal nas atividades do curso

Programas ou servicos de apoio aos estudantes
oferecidos pela instituicio

CondicGes oferecidas para 0 meu desenvolvimento
profissional

Condicbes para ingresso na area profissional de
formacéo

Programa de apoio financeiro oferecido pela
instituicao

Oportunidade de desenvolvimento pessoal oferecida
pela instituicdo

Adequacdo entre o0 meu investimento financeiro para
custear os estudos e a formagéo recebida

Satisfacdo com a instituicdo

Recursos e equipamentos audiovisuais disponiveis na
instituicdo

Atendimento e clareza das informaces oferecidas
pelos funcionarios da secretaria

Equipamentos e softwares oferecidos pelo laboratério
de informética

Atendimento e clareza das informac6es oferecidas
pelos funcionérios da biblioteca

Acervo disponivel na biblioteca

Seguranca oferecida pela instituicéo

Infraestrutura fisica das salas de aula

Infraestrutura fisica da instituicao

Limpeza da institui¢io

Servigos oferecidos pela biblioteca

Conforto das instala¢bes da instituicdo

Localizacdo dos diferentes setores que compfem a
instituicao

Fonte: Elaborado por Schleich, Polydoro e Santos (2006).
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Segundo Schleich, Polydoro e Santos (2006), conhecer as satisfacdes ou
insatisfacbes dos estudantes pode auxiliar a elevar o entendimento do impacto do ensino
superior no seu desenvolvimento integral, pois o desencontro entre a diversidade de
expectativas dos estudantes e o que realmente a instituicdo oferece pode gerar baixo
desempenho, reduzida integracdo, insucesso e até mesmo o abandono do curso. Este
pensamento € concernente a contribuicdo de Kotler e Fox (1994), que assegura que por um
lado o aluno escolhe e decide, mediante um conjunto de preferéncias particulares, a partir da
satisfacdo ou insatisfagdo se continua matriculado ou desiste da instituicdo apos adentrar, o
gue pode comprometer os resultados das avaliacdes e 0 desempenho das IES.

Em um mundo competitivo, cada vez mais as organizagcdes buscam servigos de
exceléncia para alcancar a satisfacdo e retencdo de seus clientes. Segundo Silva e Saraiva
(2012), isso s6 é possivel criando-se uma filosofia de gestdo que contribua para o aumento da
competitividade, satisfacdo e fidelizacdo de clientes, que parta de uma analise global e que
permita obter um melhor entendimento acerca dos fatores que estdo associados a qualidade,
competitividade, satisfacédo e fidelizac&o de clientes.

A satisfacdo de clientes é o resultado da comparacdo entre o servico esperado
(expectativas) em relagdo ao servico percebido. Quando o cliente compara 0 Servigo
percebido com o servico desejado, ele tera uma medida de superioridade do servigo percebido
(ou da qualidade em servicos), e quando ele compara o servico percebido com o0 servigo
adequado, ele fara uma medida da adequacdo do servico (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988). A satisfacdo pode estar relacionada a avaliagdo do sucesso ou do fracasso de
um servico no que se refere ao atendimento das necessidades e dos desejos dos clientes
(MILAN, 2006; SCHLEICH; POLYDORO; SANTOS, 2006).

A satisfacdo pode apresentar as seguintes consequéncias: (i) comportamento da
reclamagdo como forma de alivio a dissonancia cognitiva; (ii) comunicacdo boca-a-boca
negativa quando ha falhas no produto ou servigo e (iii) repeticdo de compra quando houver
satisfacdo (SZYMANSKI; HENARD, 2001). A satisfacdo do cliente é uma resposta ao
produto ou servico oferecido, para o qual ele julga o valor das caracteristicas daquilo que
recebeu e compara com suas expectativas, sendo assim produtora de conseqiiéncias positivas
ou negativas que podem determinar reclamacoes, elogios, descompromisso, lealdade, fracasso
ou sucesso das organizagdes (CAMPOS; LOPES NETO, 2013).

Eberle (2009) diz que alunos satisfeitos possuem mais capacidade para se

relacionarem e de indicarem o servico para ouras pessoas. Oliver (1996) diz que a satisfagcdo
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esta relacionada Satisfagdo com o curso, com oportunidade desenvolvimento e a satisfagdo com a

instituig&o.

2.2.3 Vantagem competitiva e desempenho institucional

A vantagem competitiva pode ser considerada a diferenca entre os beneficios
percebidos obtidos pelo cliente na compra de produtos ou servigos e 0 custo econémico total
desses produtos ou servigos (PORTER, 1989; BARNEY; HESTERLY, 2011). Para ampliar o
valor dos servicos e ganhar competitividade, as instituicdes precisam langar mdo dos recursos
humanos e materiais de que dispdem, agregando elementos que possam trazer vantagem
competitiva, pois as fontes de vantagem competitiva advém de habilidades e recursos
superiores (internos a empresa) que lhe conferem vantagens posicionais e podem refletir num
desempenho superior (RODRIGUES; SANTOS JUNIOR, 2013).

O sucesso competitivo depende da criacdo e renovacdo das vantagens competitivas
por parte das empresas, sendo necessario um esforco do produtor para obter peculiaridades
favoravelmente distintivas das demais concorrentes, por exemplo, custo e/ou preco mais
baixo, melhor qualidade, menor lead-time, maior habilidade de servir a clientela, etc.
(COUTINHO; FERRAZ, 1994).

Segundo Zaccarelli (2000), o sucesso da organizagdo consiste em obter resultados
superiores aos dos concorrentes. O autor acredita que a otimizacao do sucesso sera alcancada
se a empresa for vitoriosa na disputa com todos 0s seus concorrentes a0 mesmo tempo.

A vantagem competitiva possui abordagens conceituais diferentes, podendo ser
consideradas segundo sua concepgdo de origem, como um atributo de posicionamento,
exterior & organizagdo, derivado da estrutura da industria, da dindmica da concorréncia e do
mercado e as que consideram a performance superior como um fenémeno decorrente
primariamente de caracteristicas internas da organizacdo (VASCONCELOS; CYRINO,
2000). Nesse sentido, tem-se que a Teoria da Visdo Baseada em Recursos pode embasar 0s
estudos com foco no ambiente interno das organizagdes, levando em conta o estudo dos
recursos disponiveis e dos seus grupos de interesse.

A VBR esta baseada nos estudos de Penrose (1959), na qual afirmava que uma
empresa ganha uma caracteristica distinta em virtude da heterogeneidade dos recursos
produtivos. Nela a formulacéo de estratégias deve estar baseada na combinagéo eficiente dos
recursos da empresa de forma a melhorar o desempenho. A organizacdo é vista como um

conjunto de recursos e capacidades que podem potencializar-se em fatores de geracdo de
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renda e vantagens competitivas sustentaveis no tempo. Partindo destes principios, Barney
(1991), apresenta alguns indicadores para a vantagem competitiva que levam em conta a
heterogeneidade dos recursos estratégicos e sua estabilidade, a saber, inovacéo,
inimitabilidade, segmentacdo de mercado e posicionamento de produto/servigo.

Carvalho e Grzebieluckas (2006) relatam que as pesquisas sobre VBR vém
aprofundando o conhecimento e o entendimento de como o0s recursos estdo sendo aplicados e
combinados, do que traz a vantagem competitiva sustentavel e de quais sdo as origens da
heterogeneidade das firmas, consideradas feixes de recursos ou conjunto de competéncias e
capacidades.

No contexto educacional superior, Mainardes; Ferreira e Tontini (2010) asseguram
que aplicar esta teoria para o contexto educacional pode contribuir para a criagdo de
estratégias nas IES, contribuindo para o aprendizado organizacional e para a entrega de
competéncias aos seus clientes. Os autores elaboraram e testaram um modelo de identificagdo
dos publicos e fatores internos e externos que influenciam na vantagem competitiva das IES,

conforme o quadro 9.
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Quadro 9 - Fatores Internos que influenciam a Vantagem Competitiva em IES

(Continua)

FATORES INTERNOS

Variavel

Potenciais Indicadores

Servigos educacionais oferecidos
(cursos e servicos de apoio)

- Indices de matriculas de cada curso de ensino
superior oferecido pela IES

- Indice de Evasdo de cada curso de ensino superior
oferecido pela IES

- Satisfacdo dos alunos-clientes com os servicos de
apoio da IES (biblioteca, informatica, cantina,
secretaria, etc.)

Estruturas fisicas, tecnologias e localizagdo da IES

- Satisfacdo dos usuarios com as estruturas fisicas da
IES

- Satisfagdo dos usuarios com as tecnologias da IES
-Grau de importancia da localizagdo da IES

Capacidade dos recursos humanos da IES (docentes e
demais colaboradores)

- Qualificacdo do corpo docente da IES

-Qualificacdo dos demais colaboradores da IES

- Avaliacdo do plano da IES para a ampliacdo da
qualificacdo do corpo docente e demais colaboradores

Organizacdo da IES para uso de recursos fisicos,
humanos e financeiros disponiveis

- Avaliacéo de desempenho dos setores da IES
- Avaliacdo de desempenho dos colaboradores da IES
- Avaliacdo de desempenho financeiro da IES

Capacidade da IES na inovacdo e aprendizagem
organizacional

- Avaliacéo da inovagdo em servicos da IES (ensino,
pesquisa e extensdo)
- Avaliacdo da inovacdo em processos internos na IES

Reconhecimento das competéncias distintivas da IES

- Analise das forgas da IES
- Andlise das fraquezas da IES

Foco no mercado e cultura organizacional da IES

- Pesquisa de orientagdo para o mercado (geracao de
informac@es de mercado, disseminacédo de
informacBes de mercado, resposta ao mercado)

Reputagdo da IES

- Pesquisa da imagem da IES no mercado
- Participacdo de mercado da IES

PUBLICOS DA IES

Variavel

Potenciais Indicadores

Alunos, potenciais alunos, ex-alunos, pais de alunos

- Satisfacdo e lealdade dos atuais alunos
- Satisfacdo e lealdade dos ex-alunos

- Satisfacdo e lealdade dos pais de alunos
- Expectativas dos potenciais alunos

Docentes e demais colaboradores internos

- Satisfacdo de docentes
- Satisfagdo dos colaboradores

Empregadores e entidades de classe

- Desempenho dos formados
- Desempenho dos estagiarios

Governos e agéncias de investigacéo

- Expectativas do governo de formacédo de
profissionais
- Indices de patentes e transferéncia de tecnologias

Comunidade local e sociedade como um todo

- Expectativas da comunidade local quanto aos
profissionais formados

- Necessidades da sociedade quantos aos profissionais
colocados no mercado

Outros (fornecedores, outras IES, etc.)

- Pesquisas de satisfacdo e expectativas com
fornecedores, outras IES, etc.

Fonte: Elaborado por Mainardes, Ferreira e Tontini (2010).




41

A respeito do desempenho organizacional encontra-se na literatura a pesquisa de
Soares (2016), na qual elaborou um modelo para avaliacdo de desempenho e competitividade
em IES, integrando indicadores de desempenho aos subsistemas produtivos, entre eles, a
qualidade, entendida na capacidade que um bem ou servi¢o tem de atender, ou mesmo superar
as expectativas do cliente de maneira consistente. O estudo mostra a relagéo entre a avaliagcdo
e 0 desempenho organizacional.

Frente as mudancas do mercado, a ameaca de novos entrantes leva as IES a
competicédo e/ou colaboracdo com as instituicdes nao tradicionais e 0 aumento do poder de
barganha dos fornecedores e consumidores aumentam a demanda por maior qualidade dos
servigos prestados, ou entdo levam os alunos a optarem por servicos substitutos (PETERSON ;
DILL, 1997). Dessa forma, a percepcdo da qualidade é importante para levar o cliente (aluno)
a optar por uma ou outra instituicdo, a partir de sua avaliacdo, pois, desde o primeiro contato
com a instituicdo de ensino o aluno comeca a receber estimulos que sdo processados e
formam uma avaliacdo pessoal da qualidade global do servico educacional (DUTRA,;
OLIVEIRA; GOUVEIA, 1998). A partir dos estudos encontrados, tem-se que a qualidade
percebida e a satisfacdo dos clientes podem ser vistos como importantes fatores que,
relacionados a vantagem competitiva, podem influenciar no desempenho das instituicbes. No
que se refere as IFES, percebe-se que uma cultura voltada para a inovagdo aliada a uma
melhor utilizacdo de seus recursos e capacidades, dentro de uma perspectiva empresarial
voltada para obtencdo de vantagem competitiva, pode proporcionar uma administracdo
estratégica de negdcios mais efetiva (MINTZBERG; ROSE, 2003; BARNEY, 1991;
HUANGA; FEILEEB, 2012).

Conforme Novaes; Lasso e Mainardes (2015), a qualidade pode ser vista como um
diferencial competitivo de empresas publicas ou privadas vista interna ou externamente. Do
ponto de vista interno auxilia na organizacdo, minimiza o desperdicio e aumenta a
produtividade, do externo, possibilita manter clientes satisfeitos.

Assim, neste estudo a vantagem competitiva foi abordada pelo viés da Visdo Baseada
em Recursos por levar em consideracdo os aspectos internos da organizacdo, no que diz
respeito aos seus recursos e capacidades experimentados pelos alunos. Do ponto de vista
interno, a VBR (PENROSE, 1959; WERNERFELT, 1984; PETERAF, 1993; BARNEY,
1991), é focada no ambiente interno das organizac@es para verificacdo dos fatores que geram
competitividade (MAINARDES; FERREIRA; TONTINI, 2010; SALVADOR, 2011). A
qualidade percebida e a satisfacdo sdo identificadas como fatores que podem gerar vantagem

competitiva em uma IES, podendo influenciar no seu desempenho (GRASEL, 2002).
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Quanto a aplicacdo da vantagem competitiva, algumas pesquisas apontam que ha um
consenso sobre sua busca, aplicada aos processos de gestdo como estratégias para
investimentos mais assertivos (GRASEL, 2002; HAAN, 2015; MILAN et al., 2015).

Vantagem competitiva pode ser entendida como sendo o intervalo de valor criado
entre as fronteiras da disposicdo a pagar pelo cliente e o custo de oportunidade dos
fornecedores (BRANDENBURGER; STUART JUNIOR, 1996). As organizacdes que tém
mais competitividade, implementada pela criacdo de valor, conseguem se diferenciar da
concorréncia (BARNEY, 1991).

Para Peteraf (1993) as organizagOes precisam possuir uma habilidade que dificulte ou
bloqueie a imitacdo de recursos pelos concorrentes, pois as possuidoras de recursos valiosos
desenvolvem uma vantagem competitiva sustentavel. Nessa perspectiva da visdo baseada em
recursos, Wernerfelt (1984), assegura que as organizacbes precisam identificar recursos
Unicos que representam suas variaveis chave e que criam diferencial sendo os principais
determinantes da vantagem competitiva.

Brito e Brito (2012) afirmam que uma empresa € considera com vantagem
competitiva quando cria mais valor que seus concorrentes, sendo que quanto mais capacidade
para cria-lo, mais vantagens apresenta frente aos seus concorrentes. Significa capacidade de
manobra e estratégias de competitividade, como baixo custo e diferenciagéo.

Portanto, tem-se que o argumento de que a vantagem competitiva influencia
positivamente no desempenho institucional pode ser tido como valido. Por conseguinte,
deriva-se a quarta hipoOtese da pesquisa, a qual busca o relacionamento entre vantagem

competitiva desempenho institucional.


https://onlinelibrary.wiley.com/action/doSearch?ContribAuthorStored=Brandenburger%2C+Adam+M
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3 MODELO TEORICO E DESENVOLVIMENTO DAS HIPOTESES

As relacdes entre os construtos da pesquisa podem ser compreendidas a partir dos
trabalhos ja abordados no referencial tedrico. Assim, o desempenho, a satisfacdo, a qualidade
percebida e a vantagem competitiva puderam ser identificados no campo tedrico, como
construtos para formagao do modelo que se pretende analisar neste trabalho.

Um modelo se configura como possibilidade para operacionalizar uma teoria, a partir
da analise das relagcdes a serem analisadas (Hair, et al., 2009). Dessa forma, demonstra-se
abaixo 0 modelo de andlise proposto para desempenho institucional, conforme a figura 4.

Figura 4 — Modelo Teorico da Pesquisa

Qualidade
Percebida

Vantagem
Competitiva

Desempenho
Institucional

Satisfacéo

H5+
Fonte: Elaborado pela autora (2018).

O objetivo principal deste estudo é verificar a influéncia de variaveis relacionadas ao
desempenho institucional de IFES. Sendo assim, o desempenho institucional foi tratado como
construto_enddgeno, uma vez que se buscou o entendimento das relagdes entre os construtos
definidos e mencionados no referencial tedrico e o desempenho institucional de IFES. Dessa
forma, qualidade percebida, satisfacdo e vantagem competitiva foram tratadas como
construtos exdgenos. Assim, serdo elencadas abaixo as hipéteses da pesquisa, cada uma delas
guardando relagdo entre os construtos citados e seu impacto no desempenho institucional.

a) Qualidade percebida e vantagem competitiva

Segundo Macmillan e Jones (1984), quase todas as organizac@es, sendo todas estdo
envolvidas com alguma forma de competicdo, seja por clientes ou por conquistar recursos
escassos. A concorréncia estabelecida no mercado universitario leva a gestdo das IES a
identificar suas vantagens competitivas, em busca da melhoria dos padrdes de qualidade, esta,
segundo Walter et al. (2011), é importante para que as IES preservem a reputagéo e obtenham
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uma imagem positiva. A qualidade percebida pode ser amplamente dividida como
superioridade ou exceléncia, relacionada ao julgamento do consumidor quanto a qualidade
geral e superioridade de um produto ou servico pretendido em relacdo as alternativas
(ZEITHAML, 1988).

Segundo Pereira, Carvalho e Laurindo (2006) a qualidade percebida proporciona
valor através da razdo de compra, da diferencia¢do/posi¢éo, do preco prémio, do interesse dos
canais de distribuicdo e da extensdo da marca. Salvador (2011) afirma que a geracdo de
vantagem competitiva depende da percepcdo de valor construido nas instituicGes pelo seu
publico alvo (governo e aluno), sendo a oferta de educacdo com qualidade uma competéncia
essencial, aliada a competéncias distintivas, que estdo voltadas para a gestdo académica
(inovacéo continua, qualificacdo e comprometimento do corpo docente, projetos pedagdgicos
que integram teoria e prética, infraestrutura, controle gerencial).

Por fim, tem-se que mediante a competitividade atual as IES sdo forcadas a
elaborarem estratégias competitivas inovadoras para captar, conquistar e manter clientes para
garantir ou ampliar sua participacdo no mercado (MINTZBERG; ROSE, 2003).

Assim tem-se que o argumento de que a qualidade percebida influencia

positivamente na vantagem competitiva da IES pode ser tido como valido.

H; — A Qualidade Percebida influencia positivamente na Vantagem Competitiva das
IFES.

b) Satisfacao e vantagem competitiva

A competitividade das IES provoca uma maior preocupagdo com a satisfacdo dos
clientes, segundo Milan et. al. (2015), levando as organizagOes a se conscientizarem da
necessidade de buscarem diferenciais que atendam as expectativas dos seus clientes, a fim de
repercutir em um maior nivel de satisfacao.

Segundo Brito e Brito (2012) quando se trata das IES, o cliente € a prépria sociedade
e quando suas expectativas sdo atendidas estas organizagdes cumprem a sua fungédo social,
apresentando um bom desempenho. Alves e Raposo (2007) asseguram que estabelecer uma
relacdo duradoura com os alunos ajuda na sustentabilidade da IES e no fortalecimento de sua
imagem institucional, além de possibilitar melhores resultados econdmico-financeiros.
Mediante isso, pode-se perceber que ha influéncia da satisfagdo para a vantagem competitiva.
Deriva-se dai a segunda hipdtese da pesquisa, a qual busca o relacionamento positivo entre

satisfacdo e a vantagem competitiva.
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H2 — A Satisfagéo influencia positivamente na Vantagem Competitiva das IFES.

c) Qualidade percebida e satisfacdo

A qualidade percebida quando vista internamente pode auxiliar na eficiéncia da
organizacdo, minimizando o desperdicio e aumentando a produtividade, ja do ponto de vista
externo, possibilita manter clientes satisfeitos (MAINARDES; LOURENCO, 2010). Para
Zeithaml e Bitner (2003) a satisfacao é influenciada pelas percepc¢des acerca da qualidade dos
servicos, dos elementos tangiveis associados aos servicos e do preco, e pelas percepcbes a
respeito dos fatores situacionais e pessoais. Conforme Cronin e Taylor (1992) niveis mais
altos de qualidade percebida resultariam em um aumento da satisfagdo do consumidor.

Nos estudos de Pacheco, Mesquita e Dias (2015), os autores concluem que a
satisfacdo é um construto multidimensional em que os fatores corpo docente, infraestrutura de
ensino, acesso a tecnologia, setor de reprografia, servicos administrativos, mercado de
trabalho, atividades extracurriculares, coordenacdo de curso, biblioteca e cantina séo passiveis
de avaliacdo, devendo ser utilizados pela gestéo, principalmente, para maiores investimentos,
a fim de produzir efeitos positivos na satisfacdo dos usuarios. Diante dessas evidéncias,
estabeleceu-se a terceira hipdtese, a qual busca o relacionamento entre qualidade percebida e

satisfacéo.

H3 — A Qualidade Percebida influencia positivamente na Satisfacéo.

d) Qualidade percebida e desempenho institucional

A qualidade percebida sobre servicos educacionais tem sido apontada como essencial
para contribuir com a gestdo, na utilizacdo de ferramentas adequadas para melhoria dos
Servicos e processos, estando ainda relacionada a retencdo de clientes, mediante o quadro da
evasdo estabelecido, frente a concorréncia estabelecida (BRESSAN; BASSO; BECKER,
2015). De acordo com os estudos de Sachdev e Verma (2004), é possivel identificar a relacéo
entre qualidade percebida com a rentabilidade e os custos, sendo que a qualidade pode ser
relacionada com a satisfacdo, retencdo de clientes, intencdo comportamental e boca a boca
positivo, colaborando com as estratégias de marketing das empresas, contribuindo para de
forma positiva para seu posicionamento no mercado em que atua.

Nesse sentido, Eberle (2009) afirma que a gestdo do valor percebido e do préprio
valor dos clientes é aceitavel e indicada para cenarios de alta competitividade e de constantes
mudancas no ambiente de negdcios, no comportamento dos consumidores ou clientes e das

proprias organizacoes.
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Assim, pode-se inferir a relacdo entre esses fatores, estabelecendo-se uma quarta

hipdtese para o estudo.

H4 — A Qualidade Percebida influencia positivamente no Desempenho Institucional.

e) Satisfacdo e desempenho institucional

Conforme Ferreira et al. (2008) o crescimento da concorréncia esta fazendo com que
as IES se esforcem na conquista de novos clientes (alunos) e na implementacédo de estratégias
de retencdo e de manutencdo destes. Nesse sentido, a satisfacdo pode ser usada como
estratégia para a retencdo e lealdade, e, consequentemente, uma maior lucratividade e
rentabilidade para a empresa (MILAN, 2006).

Para Kotler e Fox (1994) uma instituicdo orientada para o mercado deseja atingir um
nivel maximo de satisfacdo de clientes uma vez que € menos provavel que clientes satisfeitos
abandonem a instituicdo. Schleich, Polydoro e Santos (2006) também afirmam que o
desencontro entre as expectativas e o que realmente a instituicdo oferece pode causar até
mesmo o abandono do curso. Diante do exposto, pode-se dizer que é possivel uma relacdo
positiva entre a satisfacdo e o desempenho de IES, estabelecendo-se a quinta hipdtese para

este estudo.

H5 — A Satisfagéo influencia positivamente no Desempenho Institucional.

f) Vantagem competitiva e desempenho institucional

Do ponto de vista da visdo baseada em recursos e capacidades, as organizacGes
precisam identificar recursos Unicos que representem suas variaveis-chave e que criam
diferencial para obterem vantagem competitiva (PETERAF, 1993). Existe a necessidade de
desenvolvimento de habilidades que dificultem ou bloqueiem a imitacdo de recursos pelos
concorrentes (WERNERFELT, 1984), transformando a organizacdo num feixe de recursos
(PENROSE, 1959), com a capacidade de geracdo de custos mais baixos, melhor qualidade ou
maior desempenho do produto, representando a geragcdo de valor para o cliente como a
genuina fonte de vantagem competitiva (BARNEY, 1991). Nesse sentido, Mainardes, Ferreira
e Tontini (2010) asseguram que ao analisarem a competitividade de sua organizacdo a gestéo
das organizacGes educacionais deve levar em conta fatores internos, relacionados a servigcos
educacionais estruturas fisicas, capacidades dos recursos humanos e inovacao, organizacdo
com o uso de recursos fisicos, humanos e financeiros, reconhecimento das competéncias

distintivas, foco no mercado e cultura organizacional.
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Segundo Alves (1999) as instituicbes de ensino superior estdo inseridas num
contexto de concorréncia declarada, que afeta sua estrutura e impde restricGes financeiras aos
processos de gestdo, 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 o que ele
espera dela. Partindo dessa compreensdo, pode-se verificar uma possivel relacdo positiva da

vantagem competitiva com o desempenho de IES, derivando-se a sexta hipdtese para este

estudo.

H6 — A Vantagem Competitiva influencia positivamente no Desempenho Institucional.

Para melhor compreensao das hipoteses, a seguir apresenta-se no quadro 10, uma

sintese do conjunto de hipoteses do estudo, com seus construtos e as referéncias que deram

suporte a formacéo de cada uma delas.

Quadro 10 — Hipdteses da Pesquisa

Hipotese

Construto

Enunciado

Referéncias

H1

Qualidade
Percebida

A qualidade percebida influencia

positivamente na vantagem competitiva

Macmillan e Jones (1984);
Walter et al. (2011);
Zeithaml (1988); Pereira,
Carvalho e Laurindo (2006);
Mintzberg; Rose (2003);
Salvador (2011)

H2

Satisfacao

A satisfacdo influencia positivamente na

vantagem competitiva das IFES

Milan et al. (2015); Brito;
Brito (2012); Alves e Raposo
(2007); Novaes, Lasso e
Mainardes (2015)

H3

Qualidade
Percebida

A qualidade percebida influencia

positivamente na satisfacéo

Pacheco, Mesquita e Dias
(2015); Mainardes; Lourenco
(2010);

Zeithaml e Bitner (2003);
Cronin e Taylor (1992)

H4

Qualidade
Percebida

A qualidade percebida influencia

positivamente no desempenho institucional

Bressan; Basso; Becker
(2015);

Sachdev e Verma (2004);
Eberle (2009)

HS5

Satisfacdo

A satisfacdo influencia positivamente no

desempenho institucional

Ferreira et al. (2008)
Milan, 2006).
Para Kotler e Fox (1994)

H6

Vantagem

Competitiva

A vantagem competitiva influencia

positivamente no desempenho institucional

Peteraf (1993);

Wernerfelt, (1984);

Penrose (1959);

Barney (1991);

Mainardes; Ferreira ; Tontini
(2010);

Alves (1999)

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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4 CONTEXTUALIZACAO DA IFES EM ESTUDO

O estado do Piaui possui um crescente mercado de ensino superior que € marcado
pela chegada de inumeras IES privadas, sobretudo a partir dos anos 2000 (RODRIGUES;
FACANHA, 2017). A Universidade Federal do Piaui (UFPI), juntamente com a Universidade
Estadual do Piaui (UESPI) e o Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia (IFPI),
constituem-se as Unicas instituicbes publicas com oferta de ensino superior para a populacéo.
Estas instituicdes, por sua vez, seguem a ldégica do desenvolvimento social (RODRIGUES;
FACANHA, 2017), sendo primordiais para o desenvolvimento do estado.

A UFPI é uma instituicdo de ensino superior de natureza federal, mantida pela
Fundacdo Universidade Federal do Piaui, instalada em 1971, a partir da fusdo das faculdades
existentes isoladamente, Faculdade de Direito, Faculdade Catolica de Filosofia, Faculdade de
Odontologia, de Administracdo (em Parnaiba) e Faculdade de Medicina (UFPI, 2018).

Conforme informac@es disponiveis no site institucional, atualmente, resultado da
expansdo da rede de universidades publicas federais, a UFPI possui sua estrutura multicampi,
onde séo ofertados os cursos ministrados de forma presencial e a distancia, de graduacéo e
pos-graduacdo. Além do Campus Ministro Petronio Portella, sediado em Teresina, ha quatro
Campi sediados no interior do Piaui. O Campus Ministro Reis Veloso (CMRV), localizado
em Parnaiba, Campus Senador Helvidio Nunes de Barros (CSHNB), em Picos, Campus
Professora Cinobelina Elvas (CPCE), em Bom Jesus e 0 Campus Amilcar Ferreira Sobral
(CAFS) em Floriano. Juntos, os cinco campi ofertam 107 cursos de graduacdo para todo o
estado.

No Campus sede, estdo seis unidades de ensino denominadas de centros de ensino,
que sdo os Centros de Ciéncias da Educacao (CCE), da Natureza (CCN), Humanas e Letras
(CCHL), Agrarias (CCA), Saude (CCS) e Tecnologia (CT) e mais um centro diferenciado que
congrega os cursos na modalidade EaD, que é o Centro de Educacdo Aberta e a Distancia
(CEAD). A UFPI possui ainda trés Colégios Técnicos, que ministram cursos ligados a
educacdo basica, sendo um localizado em Teresina e dois no interior do Estado, nos

municipios de Floriano e de Bom Jesus. O quadro 11 apresenta o resumo de seus dados.



Quadro 11 — Informagdes da UFPI

Ano de Fundagéo 1968
Ano de Instalagdo 1971
Campi 5
Centros de Ensino 10
Hospital Universitario 1
Hospital Veterinario 2
Centros e Nucleos Interdisciplinares 40
Escolas Técnicas e Tecnoldgicas 3
Biblioteca Central Comunitaria 1
Bibliotecas Setoriais 10

Fonte: Site institucional (UFPI, 2018).
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Segunda consta no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) a UFPI possui

autonomia didatico-cientifica, administrativa e de gestdo financeira e patrimonial, pautando-se

na utilizacdo de recursos humanos e materiais, enfatizando a universidade do conhecimento e

o fomento a interdisciplinaridade. A sua missao consiste em

Propiciar a elaboracéo, sistematizacdo e socializagdo do conhecimento filosofico,
cientifico, artistico e tecnoldgico, permanentemente adequado ao saber
contemporaneo e a realidade social formando recursos que contribuam para o
desenvolvimento econémico, politico, social e cultural local, regional e nacional.
(PDI, 2015-2019).

A UFPI tem como objetivo cultivar o saber em todos os campos do conhecimento

puro e aplicado. S&o suas competéncias:

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

b) formar diplomados nas diferentes areas do conhecimento, aptos para inser¢do em
setores profissionais e para a participacdo no desenvolvimento da sociedade
brasileira, e colaborar na sua formag&o continua;

c) incentivar o trabalho de pesquisa e investigacdo cientifica, visando o
desenvolvimento da ciéncia e da tecnologia e da criacdo e difusdo da cultura, e,
desse modo, desenvolver o entendimento e do meio em que vive;

d) promover a divulgacdo de conhecimentos culturais, cientificos e técnicos que
constituem patrimdénio da humanidade e comunicar o saber através do ensino, de
publicacdo ou de outras formas de comunicacéo;

e) suscitar o desejo permanente de aperfeicoamento cultural e profissional e
possibilitar a correspondente concretizagdo, integrando os conhecimentos que véo
sendo adquiridos numa estrutura intelectual sistematizadora do conhecimento de
cada geracéo;
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f) estimular o conhecimento dos problemas do mundo presente, em particular os
nacionais e regionais, prestar servicos especializados a comunidade e estabelecer
com esta uma relagdo de reciprocidade;

g) promover extensdo, aberta a participagdo da populacdo, visando a difusdo das
conquistas e beneficios resultantes da criacdo cultural e da pesquisa cientifica e
tecnoldgica geradas na instituicdo. (UFPI, 2018).

Considerada a principal IES do Piaui, esta na posicdo 522 no ranking das
universidades (RUF)?, que é produzido pela Folha de Sdo Paulo. Segundo o ranking, que é
baseado nos dados do Censo da Educacgéo Superior 2015, a UFPI possui 47 anos, com 29.484

alunos e nota do Indice Geral de Curso 3. A seguir, alguns dados sobre o ensino, referentes a

informacdes de 2016, no quadro 12.

Quadro 12 — Informacbes sobre o0 ensino na UFPI
Quantidade de Cursos de Graduagéo presenciais na UFPI por campus

Campus Ministro Petrdnio Portella (Teresina) 62
Campus Ministro Reis Velloso (Parnaiba) 16
Campus Senador Helvidio Nunes de Barros (Picos) 16
Campus Professora Cinobelina Elvas (Bom Jesus) 7
Campus Amilcar Ferreira Sobral (Floriano) 7
Total 107

Vagas oferecidas para Cursos de Graduacao presenciais na UFPI por campus

Campus Ministro Petrdnio Portella (Teresina) 3.456
Campus Ministro Reis Velloso (Parnaiba) 996
Campus Senador Helvidio Nunes de Barros (Picos) 790
Campus Professora Cinobelina Elvas (Bom Jesus) 500
Campus Amilcar Ferreira Sobral (Floriano) 320

Total 6.062

Quantidade de alunos ativos nos cursos de Pés-Graduacao
Total 1.987

Quantidade de alunos ativos nos cursos de Graduacéo

Total

24.012

— Campus Ministro Petrénio Portella

Quantidade de alunos matriculados nos cursos de Graduagéo (2017.1)

12.519

Fonte: Coordenadoria de Estatistica e Documentacdo de Ensino da UFPI (UFPI, 2018).

2 0 ranking das universidades ¢ uma avaliagdo das 195 universidades do pafs, feita anualmente, com base em
dados nacionais e internacionais e em duas pesquisas de opinido do Datafolha em cinco aspectos (pesquisa,
ensino, mercado, internacionalizacdo e inovagdo). Cf. em:


https://arte.folha.uol.com.br/ruf/2017/como-e-feito-os-rankings/index.html#modal-id
https://arte.folha.uol.com.br/ruf/2017/como-e-feito-os-rankings/index.html#modal-id
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Segundo as informagdes do PDI (2015-2019) esta € a maior universidade publica e a
Unica de natureza federal do estado do Piaui, destacando-se pela sua atuacdo e o crescimento
dos indices de producdo intelectual, que sdo caracteristicas que a projetam como referéncia e
lideranca nacional. A partir da melhoria da qualificacdo do seu corpo docente e ampliacdo da
infraestrutura, a UFPI vem, de forma gradativa, ampliando sua area de atuacdo, articulando a
consolidacdo dos cursos e programas ja existentes com a implantagdo de outros novos, tanto
em nivel de graduacdo, quanto de pos-graduacéo e também por meio da definicdo de linhas de
pesquisa em Aareas estratégicas para o desenvolvimento do Estado, além da prestacdo de
servicos a comunidade, sempre numa perspectiva de articular crescimento com
desenvolvimento (PDI, p. 150).

De acordo com o PDI, em 2006 ocorreu o credenciamento para o ensino a distancia
com a criacdo do Centro de Educacdo Aberta e a Distancia, onde oito novos cursos de
graduacdo passam a ser oferecidos. Um importante passo para o seu desenvolvimento deu-se
também em 2006, com a adesdo ao REUNI, ocasionando a expansdo, interiorizacdo e
reestruturacdo dos Campi de Parnaiba e Picos e instalacdo dos Campi de Bom Jesus e
Floriano (2009). Consequentemente, conforme dados do PDI 2015-2019, cujas informacdes
referem-se até ao Plano anterior (2010-2014), houve uma evolugcdo do numero de cursos
oferecidos nesse periodo de 98 para 107 cursos. JA o nimero de vagas presencial de
graduacdo passou de 5786 para 6034 e nos cursos a distancia de 2500 para 6825. Na poés-
graduacdo strictu sensu a evolucao na matricula também foi notavel, sendo no mestrado de
725 para 1279, no doutorado, de 115 326 novas matriculas (PDI, p. 151).

A busca por resultados e diminui¢do da burocracia em servi¢os publicos motiva as
instituicbes de ensino a buscarem melhorias para os servigos oferecidos a sociedade,
significando um esforco para modificar a visdo de ineficiéncia das organizagdes publicas, dos
seus servigos e de seus servidores. Nesse sentido, a UFPI segue os parametros do MEC para
alcancar a qualidade do ensino, adequando mudangas para garantir as medidas da eficiéncia e
produtividade, entre elas, a aplicagdo dos instrumentos de avaliagdo institucional, o
investimento com a automacao de servi¢os operacionais com a aquisi¢do de sistema para
modernizar suas atividades (Sistema Integrado de Gestdo - SIG); o aumento do nimero de
cursos, a extensao e internacionalizacdo, todos bem detalhados em seu PDI.

O proprio PDI se configura no instrumento de gestdo que foi adotado com a
instituicdo do SINAES, em 2004. O Plano “abrange a missédo da Universidade, os seus
valores, o Projeto Pedagdgico Institucional, o processo avaliativo interno e externo, as

politicas académicas e de gestdo, a infraestrutura existente e a projetada” (PDI, 2015-2019).
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Em busca da qualidade, a UFPI iniciou seu primeiro processo de avaliagédo
institucional em 1995, baseada nos documentos do Ministério da Educacdo, com a finalidade
de aperfeicoamento continuo da qualidade académica e melhoria do planejamento e da gestédo
universitaria, utilizando-se também de parte do Programa de Avaliacdo Institucional das
Universidades Brasileiras (PAIUB). Em 2003, a UFPI se antecipa e retoma a avaliacdo
proposta pelo SINAES a partir de 2004, pela educacdo com qualidade social, utilizando os
resultados da autoavaliacdo como instrumento para a qualidade da gestdo institucional,
instituindo a Comissdo Prépria de Avaliagdo (CPA). Em 2006 esta comissdo foi nomeada por
Ato da Reitoria (1521, de 06 setembro de 2006), sendo substituida por um novo ato em 2007
(505/2010), que estabelecia a natureza multidisciplinar da comisséo.

Segundo o PDI, a partir de 2010 € criada a Diretoria de Informacdo e Avaliacdo
Institucional (DIAI), com o objetivo de coordenar o processo avaliativo no ambito da UFPI.
Esta diretoria elabora relatérios de autoavaliacdo, através da Comissao Propria de Avaliacao,
que sdo enviados ao INEP. A autoavaliacdo é feita seguindo as dez dimensfes estabelecidas
pelo SINAES, de acordo com o porte e a estrutura da IES, para a analise da qualidade e da

atuacdo académica e social, visando a sua missao institucional.



53

5 METODOLOGIA DA PESQUISA

O metodo cientifico € um conjunto de procedimentos adotados com o proposito de
atingir o conhecimento (PRODANOV; FREITAS, 2013). Segundo Cervo e Bervian (2003), o
método € composto pelo conjunto de processos pelos quais se permitem conhecer
determinada realidade ou desenvolver certos procedimentos ou a¢des. Configura um meio de
acesso as descobertas e esta intimamente relacionado aos objetivos a serem investigados,
descrevendo cada uma das fases e etapas a serem implementadas.

Para este estudo os procedimentos metodoldgicos configuram-se: delineamento da
pesquisa; as variaveis da pesquisa de forma a demonstrar as defini¢des constitutivas e
operacionais; populacdo e amostra; procedimentos de coleta de dados e técnicas de analise de

dados.

5.1 Delineamento da pesquisa

Para o presente estudo entre os construtos identificados teoricamente e a variavel
desempenho institucional, quanto aos objetivos, esta pesquisa Se caracterizou como
exploratdria, pois tem como objetivo desenvolver hipoteses (MARCONI; LAKATOS, 2007)
e descritiva, tendo em vista que o estudo busca a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis (GIL, 2007).

Quanto a abordagem o estudo utilizou-se do método quantitativo. Esta abordagem,
segundo Gerhardt e Silveira (2009), focaliza uma quantidade pequena de conceitos, utiliza
instrumentos estruturados e formais para coletas de dados, analisa 0s dados numéricos através
de procedimentos estatisticos.

Na fase inicial exploratoria foram feitas as seguintes etapas:

a) revisdo da literatura;
b) definigdo dos construtos;
c) desenvolvimento das hipoteses;
d) elaboracdo do questionario.
Na segunda fase descritiva, realizaram-se as etapas:
a) aplicagdo do pré-teste;
b) coleta de dados;
c) preparacdo do banco de dados;

d) analise estatistica descritiva;
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e) modelagem de equacdes estruturais por meio da técnica Partial Least Squares (PLS).
Nesta pesquisa utilizou-se o PLS — SEM por se tratar de uma pesquisa exploratéria,
com o estudo de relagcdes pouco utilizadas no campo de IES, onde houve necessidade de
adaptacdo de itens. As etapas utilizadas na pesquisa estdo apresentadas e podem ser

visualizadas na figura 5.

Figura 5 — Delineamento da Pesquisa

Reviséo da Definigdo dos
Construtos e

variaveis

Elaboracdo do Pré-teste Coleta de
questionario
dados

Desenvolvimento

. das hipdteses
Literatura

Partial Least
Squares (Smart
PLS) 3.0)

Analise
Descritiva

Preparagdo do
banco de dados

Fonte: Elaboracéo da autora (2018).

O método quantitativo € frequentemente abordado na pesquisa descritiva e foi
utilizado no estudo objetivando descobrir e classificar as relagdes entre as variaveis e verificar
a relacdo entre os fendbmenos analisados. Segundo Richardson (1999), este método se
caracteriza pela utilizagdo de técnicas estatisticas com a finalidade de buscar a exatiddo dos
resultados, objetivando as distor¢fes de analise e de interpretacdo com a intencdo de permitir
uma margem de seguranca quanto as inferéncias. Através da aplicacdo de uma pesquisa do
tipo survey, buscou-se uma perspectiva explicativa com a coleta de dados de parte da
populacéo para avaliar a distribuicdo dos fenémenos pesquisados.

Os respondentes do instrumento de coleta de dados foram alunos de graduacdo da
Universidade Federal do Piaui, do género masculino e feminino, cursando a partir do terceiro
periodo. Esse critério foi estabelecido tendo por base que alunos nesse periodo em diante ja
tenham experimentado os servigos institucionais. Ha estudos que comprovam que a
identificacdo precoce dos alunos com maior probabilidade de desistir do curso tem sido uma
atividade utilizada para a reducdo da evasdo, sendo esta normalmente relacionada a fatores
como a satisfacdo com a instituicdo (DIGIAMPIETRI; NAKANO E LAURETTO, 2016). A
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escolha desta IFES se deu em virtude desta se configurar a mais antiga e significativa
instituicdo publica federal do estado do Piaui, concentrando grande parcela de estudantes do
ensino superior, possuindo efetiva participacdo no desenvolvimento regional através da
formacdo de recursos humanos para atuar nas mais diversas areas. A UFPI possui carater
social e estrutura académica marcante para Teresina, sobretudo, no que se refere ao campus
Ministro Petrénio Portela, por conta dos servigos que oferece (ensino superior, biblioteca
comunitaria, hospital universitario, hospital veterindrio), bem como o suporte para a
comunidade com servigos bancéarios e servicos de fotocdpia e ainda 0 comércio que estimula e
da suporte dentro do campus ou no entorno (livrarias, lanchonetes, restaurantes), dentre outros
fatores (RODRIGUES; FACANHA, 2017). A escolha dos alunos de graduacdo do campus
Ministro Petronio Portela esta associada ao fato da importancia deste campus para a
comunidade teresinense e dos discentes da graduacdo ser em maior numero na instituicdo,
atrelada ao distanciamento do demais campus que compdem a universidade, a qual

demandaria maior tempo para a pesquisa e recursos para deslocamento da pesquisadora.

5.2 Construtos da pesquisa e instrumento de coleta de dados

Considerando os estudos ja mencionados no referencial tedrico, nesta pesquisa foram
aplicadas escalas em forma de questionario. As escalas, testadas em outros estudos
encontrados na literatura, foram adaptadas na forma de itens, considerando-se 0 agrupamento
de assuntos homogéneos sobre os construtos. A vantagem do uso do questionario esta atrelada
a economia do tempo, ao fato de atingir maior nimero de pessoas e de dados, economia
pessoal em trabalho de campo, respostas mais rapidas e maior liberdade nas respostas.
(MARCONI; LAKATOS, 2007).

O questionario foi aplicado de forma presencial em escala do tipo Likert de 5 pontos,
onde 1 foi definido como “discordo totalmente” ¢ 5 como “concordo totalmente”. Tendo em
vista que a escala para este estudo foi adaptada dos autores: Morais (2016); Mainardes,
Ferreira e Tontini (2010); Schleich, Polydoro e Santos (2006); Bressan, Basso e Becker
(2015), por conta dos aspectos semanticos, buscou-se uma validacdo por meio de Analise
Fatorial Exploratoria (AFE), uma vez que ndo se conhecia as possiveis relagdes entre 0s
construtos analisados (HAIR et al., 2009). Sendo assim, buscou-se a consisténcia interna das
escalas mediante o Alpha de Cronbach.

O construto desempenho institucional foi medido pelos indicadores utilizados por

Morais (2016) e Morais e Romeiro (2014), em escala originalmente criada por Cheruiyot e
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Maru (2013). Para esta pesquisa serdo utilizados os indicadores testados por Morais (2016), a
partir de uma escala do tipo Likert de 5 pontos onde 1 foi definido como “discordo
totalmente” e 5 como “concordo totalmente”. O desempenho institucional buscou uma
compreensdo sobre as atitudes positivas dos discentes em relacdo a instituicdo de ensino. Os
indicadores podem ser visualizados no quadro 13.

Quadro 13 — Indicadores do Construto Desempenho Institucional

Os servicos desta universidade sdo muito melhores que as concorrentes

As facilidades desta universidade sdo muito melhores que as concorrentes

O programa académico desta universidade é muito melhor do que das concorrentes

As respostas dadas aos nossos problemas por esta universidade sdo muito melhores sdo muito melhores do que

as concorrentes

A imagem desta universidade é muito melhor do que a imagem das concorrentes

A qualidade dos alunos desta universidade é muito melhor do que as concorrentes

As taxas de evasdo desta universidade sdo muito menor do que a dos concorrentes

Se tivesse oportunidade, escolheria esta universidade para fazer novos cursos no futuro

Eu recomendo esta universidade como um lugar de estudo para meus amigos e familiares

Fonte: Adaptado de Morais (2016).

O construto vantagem competitiva foi medido com base no modelo teérico testado e
validado em uma universidade brasileira, desenvolvido na pesquisa de Mainardes, Ferreira e
Tontini (2010). O estudo foi elaborado a partir das teorias ligadas as estratégias empresariais
de Competitividade, dos Recursos e Capacidades e dos Stakeholders (PENROSE,1959;
WERNERFELT, 1984; PETERAF, 1993; BARNEY, 1991) onde os autores identificaram 0s
publicos e os fatores internos e externos as organizacfes educacionais que influenciam a
identificacdo das vantagens competitivas.

Os autores utilizaram como método a pesquisa documental e entrevistas, por meio de
um roteiro semi-estruturado baseado no modelo, com o principal gestor da universidade
(reitor) e com trés dos seus subordinados diretos (diretores de ensino, de pesquisa, e
administrativo financeiro). A principal contribuicdo do estudo foi a descoberta de indicadores
de medicao de cada variavel do modelo proposto.

Para este presente estudo, foram utilizados os itens da escala com variaveis ligadas
aos fatores internos, que correspondem a perspectiva da vantagem competitiva considerando
0S recursos da instituicdo, tendo em vista que a proposta aborda a teoria da Visdo Baseada em
Recursos (BARNEY, 1991). Sendo assim, os itens usados para 0 construto vantagem

competitiva, encontram-se no quadro 14.
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Quadro 14 — Escala do Construto Vantagem Competitiva

Os servicos de apoio da minha IES sao um diferencial para eu estar cursando (biblioteca, informatica, cantina,
secretaria, etc.)

Considero que a estrutura fisica da minha IES contempla todas as minhas necessidades

O investimento em inovacdo com a implantacdo do SIGAA me fez valorizar mais ainda minha IES

A localizacdo da minha IES foi um dos fatores que me fez optar por um curso

A qualificacdo do corpo docente da IES ndo se compara com outra do estado

Posso dizer que os todos os colaboradores da IES sdo qualificados

Avalio os setores da IES como um diferencial para minha permanéncia

O desempenho dos colaboradores da IES é um diferencial para mim

As inovacdes em servicos da minha IES (ensino, pesquisa e extensdo) sdo um diferencial para mim

A implantacdo do SIGAA como inovagdo trouxe melhorias para o processo interno da minha IES

Fonte: Adaptado pela autora, com base em Mainardes, Ferreira e Tontini (2010).

O construto satisfacdo foi medido utilizando-se a escala a partir dos estudos de
Schleich, Polydoro e Santos (2006). Buscando compreender melhor o processo de interacao
entre estudantes e a instituicdo, Schleich, Polydoro e Santos (2006) verificaram a satisfagéo
académica de alunos de uma instituicdo particular de ensino superior do interior de Sao Paulo,
por meio da utilizacdo da Escala de Satisfacdo com a Experiéncia Académica (ESEA). O
estudo demonstrou que a satisfacdo com o curso tem maior importancia na percepgéo do valor
da experiéncia académica durante a formacéo do estudante. A ESEA esté presente em grande
parte das pesquisas empiricas de estudos relacionados a satisfagdo académica no ensino
superior brasileiro (PINTO et. al., 2017). Os construtos estdo relacionados conforme o quadro
15.

Quadro 15 — Escala do Construto Satisfacao

Estou satisfeito com os recursos e equipamentos audiovisuais disponiveis na institui¢do

Estou satisfeito com o atendimento e clareza das informagdes oferecidas pelos funciondrios da secretaria

Estou satisfeito com equipamentos e softwares oferecidos pelo laboratério de informatica

Estou satisfeito com o atendimento e clareza das informagdes oferecidas pelos funcionarios da biblioteca

Estou satisfeito com o acervo disponivel na biblioteca

Estou satisfeito com a seguranca oferecida pela institui¢do

Estou satisfeito com a infraestrutura fisica das salas de aula

Estou satisfeito com a infraestrutura fisica da instituicdo

Estou satisfeito com a limpeza da institui¢do

Estou satisfeito com os servigos oferecidos pela biblioteca

Estou satisfeito com o conforto das instalacfes da instituicdo

Estou satisfeito com a localiza¢do dos diferentes setores que compfem a instituicdo

Fonte: Adaptado pela autora, com base em Schleich, Polydoro e Santos (2006).

Para mensurar o construto qualidade percebida, sera utilizada a escala testada pelos
autores Bressan, Basso e Becker (2015), para mensurar a qualidade percebida por alunos de
graduacdo em IES. O estudo foi realizado em duas instituicbes atraves de entrevistas e

questionario, com base em outros estudiosos, como Parasuraman et al., (1985), Cronin;
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Taylor (1992) para qualidade percebida em servigos e pesquisas com foco em percepcéo de
qualidade em servigos educacionais, com Bandeira et al. (1998), Lourenco et al. (2006). Os

construtos estao relacionados conforme o quadro 16.

Quadro 16 — Escala do Construto Qualidade Percebida

A oferta de aulas praticas traduz a qualidade do ensino da minha IES

Titulacdo, atualizacdo, preparacdo dos professores demonstra a qualidade do ensino na minha IES

Na minha IES tenho possibilidade de participar de atividades de extensdo, de grupos de estudo, projetos
de pesquisa ou extenséo

Consigo éxito quando solicito algum atendimento

A comunicacéo entre alunos e funcionérios é de qualidade

Os funcionarios da minha sdo educados

A resolucédo de problemas é um fator que traduz a qualidade da minha IES

As salas de aula séo de qualidade

A limpeza dos ambientes da minha IES € algo que traduz a qualidade dos servicos

Minha IES possui ambientes confortaveis

Os restaurantes da minha IES sdo de qualidade

As Xerox disponiveis na minha IES séo de qualidade

Os estacionamentos da minha IES sdo de qualidade

Fonte: Adaptado pela autora, com base em Bressan; Basso; Becker (2015).

5.3 Populacéo e amostra

A populacdo é o agregado de todos os elementos que compartilham algum conjunto
de caracteristicas comuns, formando o universo para o problema de pesquisa (MALHOTRA,
2012). A amostra investiga um subconjunto da populacdo para dai derivar conclusbes para
suas caracteristicas (HAIR JUNIOR, et al., 2005).

De acordo com as informacdes da Coordenadoria de Estatistica e Documentacgdo de
Ensino da UFPI, dispostas no site institucional, existem 12.519 alunos matriculados em
cursos de graduagdo no Campus Ministro Petronio Portella. Neste estudo, a populacdo foi
composta de estudantes de graduacdo do referido Campus, regularmente matriculados e
cursando a partir do terceiro periodo. Assim, aplicou-se a pesquisa a uma amostra de 356
alunos. A pesquisa considerou alunos de graduacdo, com pelo menos trés (03) semestres
cursados, prevendo-se nesse periodo a provavel utilizacdo e vivéncia dos servigcos da
universidade pelos discentes (DIGIAMPIETRI; NAKANO; LAURETTO, 2016).
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Considerando a populagéo identificada foi determinada a amostragem com intuito de
reducdo de tempo destinado a coleta de dados, utilizando-se uma amostra ndo probabilistica,
por conveniéncia (MALHOTRA, 2012). Apesar das limitacGes apresentadas, como por
exemplo, representatividade da populacdo, esse tipo de amostragem é amplamente empregada
em pesquisas académicas, com vantagens no que se refere ao tempo e ao custo do estudo.

Como o questionario possui ao todo 43 itens, o tamanho da amostra pesquisada, de
356 respondentes, esta adequada, de acordo com a orientacdo de Hair Jr et al. (2005) de que,
para proceder-se com a Modelagem de Equacdes Estruturais (MEE) deve-se ter, no minimo,
cinco casos para cada item do questionario. O calculo amostral foi realizado, também, por
meio do software Gpower. Conforme o niimero de preditores (trés), o effect size f* (0,15), a =

0,05, intervalo de confianca de 0,95, notou-se que a amostra utilizada € significativa.

5.4 Coleta de dados

A coleta de dados para este estudo foi feita de maneira transversal. Esta se configura
como a coleta de informagdes de qualquer amostra de elementos da populacdo, sendo as
informacdes obtidas uma unica vez. Por conseguinte, tem-se que a pesquisa utilizou dados
primarios, por meio da aplicacdo de um questionario estruturado, com perguntas fechadas
para todos os respondentes (MALHOTRA, 2012).

Os questionarios foram preenchidos pelos préprios alunos, por meio de entrevista
pessoal direta (face a face), aplicados pela pesquisadora. Segundo Malhotra (2012), a
vantagem da entrevista pessoal direta estd no feedeback por parte dos entrevistados, pela
possibilidade de uma melhor explicacdo de tarefas complexas, pelo uso de técnicas especiais
de questionarios que necessitam de contato visual para agilizar a entrevista ou melhoramento
dos dados. Neste caso 0 acesso aos respondentes aconteceu nas bibliotecas Central e Setoriais,
situadas nas dependéncias do Campus Ministro Petronio Portella, da UFPI, a fim de alcancgar
uma maior concentragdo de alunos dos mais diversificados cursos da universidade.

Realizou-se um pré-teste no dia 09 de maio de 2018, com 40 respondentes, com a
finalidade de analisar a consisténcia das escalas utilizadas e identificar possiveis problemas de
interpretacdo das questbes. Notou-se que o0 questionario atendeu bem aos objetivos da
pesquisa e o tempo médio de aplicacdo foi de 10 a 12 minutos. Tendo em vista que o pré-teste
realizado confirmou a consisténcia das escalas utilizadas na pesquisa, 0s questionarios foram
aplicados entre os dias 21 a 30 de maio de 2018, a 356 discentes distribuidos entre os cursos

da universidade, conforme mostra a tabela 1.



Tabela 1 — Distribuicdo dos respondentes por curso

Curso Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem Porcentagem
Valida Acumulativa

Fisica 19 5,3 5,3 5,3
Biologia 6 1,7 1,7 7,0
Engenharia de materiais 9 2,5 25 9,6
Matemaética 9 2,5 2,5 12,1
Medicina 21 5,9 5,9 18,0
Quimica 8 2,2 2,2 20,2
Engenharia elétrica 29 8,1 8,1 28,4
Historia 18 5,1 51 33,4
Arqueologia 1 3 3 33,7
Direito 20 5,6 5,6 39,3
Engenharia civil 38 10,7 10,7 50,0
Engenharia mecénica 28 7,9 7,9 57,9
Letras portugués/francés 6 1,7 1,7 59,6
Filosofia 4 1,1 1,1 60,7
Odontologia 1 3 3 61,0
Geografia 16 45 45 65,4
Letras/portugués 6 1,7 1,7 67,1
Farmacia 9 2,5 25 69,7
Educacéo fisica 2 ,6 ,6 70,2
Pedagogia 9 2,5 2,5 72,8
Economia 11 3,1 3,1 75,8
Engenharia de producéo 23 6,5 6,5 82,3
Nutri¢do 4 1,1 1,1 83,4
Educacéo do campo 8 2,3 2,3 72,6
Enfermagem 3 8 8 84,6
Computacdo 4 1,1 1,1 85,7
Engenharia cartogréfica 10 2,8 2,8 88,5
Veterinaria 1 3 3 88,8
Contabeis 5 1,4 1,4 90,2
Ciéncias politicas 2 ,6 ,6 90,7
Administracdo 3 8 8 91,6
Letras/inglés 5 1,4 1,4 93,0
Servico social 10 2,8 2,8 95,8
Moda 3 8 8 96,6
Jornalismo 1 3 3 98,9
Arquitetura 2 ,6 ,6 99,4
Letras/libras 1 3 3 99,7
Fisioterapia 1 3 3 100,0
Total 356 100,0 100,0

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).
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A distribuicdo da amostra identificou uma maior participacdo de respondentes dos

cursos de Engenharia, provenientes do Centro de Tecnologia. Houve grande participacdo

também de respondentes do Centro de Ciéncias Humanas e Letras, conforme demonstrado na

tabela 2.
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Tabela 2 — Distribuicdo dos respondentes por centro de ensino

Idade Frequéncia Porcentagem
CCA 1 3
CCE 15 4,2
CCN 45 12,6
CCS 42 11,8
CCHL 114 32,0
CT 139 39,0
Total 356 100,0

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

A estrutura do instrumento de coleta de dados seguiu a estrutura do modelo teérico a
ser testado pelo estudo. Nesse sentido, cada construto foi avaliado de forma distinta. O

modelo do questionario aplicado na pesquisa segue no apéndice A.

5.5 Analise dos dados

Inicialmente o tratamento dos dados buscou identificar e analisar os missing values e
os outliers. Outro procedimento de pré tratamento de utilizado foi a verificacdo da
normalidade das variaveis como requisito para 0s testes estatisticos univariados e
multivariados da pesquisa (HAIR et al., 2009). Inicialmente foi verificada a normalidade das
variaveis isoladamente e depois a normalidade multivariada com a finalidade de confirmar se
as combinagBGes das varidveis univariadas também eram normais. Para esse fim foram
utilizados os testes Shapiro-Wilks e Kolmogorov-Smirnov para determinacdo do nivel de
significancia para as diferencas em relacédo a distribuicdo normal (HAIR et al., 2009).

A anélise estatistica foi feita com o auxilio do software Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) 22.0, para analises das técnicas multivariadas e do software Smart PLS 3.0,
para anélise de equacdes estruturais baseada em Partial Least Squares (PLS).

Para identificar o formato das distribuicbes e os padrdes de respostas, foram
realizadas as analises descritivas de média, desvio-padrao, coeficiente de variagdo, indices de
assimetria e curtose dos indicadores propostos para 0s construtos. A confiabilidade das
escalas de medidas foi obtida a partir do calculo do Alfha de Cronbach, por meio de testes de
consisténcia interna que representa uma medida de intercorrelacdo existente em um conjunto
de itens (HAIR et al., 2009).

Com a finalidade de avaliar o modelo teorico, utilizou-se a modelagem de equacdes
estruturais com o uso da técnica PLS, por meio do software Smart PLS 3.0. Os critérios da
andlise foram: os coeficientes de cada path, o Alfha de Conbrach, a validade convergente e a
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andlise da variancia extraida (AVE). Conforme Chin (2000), os pardmetros aceitos na
literatura sdo que as cargas fatoriais e a confiabilidade devem apresentar niveis acima de 0,7 e
a variancia explicada deve apresentar niveis acima de 0,5. A utilizacdo desse método se
justifica pelo fato da pesquisa buscar novas relacdes teodricas para o fenémeno estudado
(CHIN, 2000; HAIR et al., 2009).
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta secdo trata dos resultados da pesquisa e esta dividida em 05 (cinco) subsecdes,
sendo, perfil dos respondentes (subsecdo 6.1), a analise descritiva dos construtos (subse¢édo
6.2), a andlise de equagles estruturais (subsecdo 6.3), a apresentacdo e a discussdo dos
resultados (subsecdo 6.4 e 6.5). Com a finalidade de conceber um framework que possa
apresentar as relacdes entre os construtos da pesquisa, utilizou-se a analise de equacdes
estruturais. Ao final do capitulo é apresentada a discussao dos resultados, onde os achados da

pesquisa discutidos a luz do referencial tedrico utilizado.

6.1 Perfil dos respondentes

O perfil dos respondentes do estudo foi tracado a partir das suas caracteristicas
sociodemograficas que compuseram a amostra com 356 casos validos. As caracteristicas sdo
referentes as respostas das questdes de 1 a 3 e pela definicdo do género (masculino e

feminino) dos respondentes. A tabela 3 mostra o género dos respondentes do estudo.

Tabela 3 — Género dos respondentes

Género Frequéncia Porcentagem
Masculino 215 60,4
Feminino 141 39,6

Total 356 100,0

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

Observou-se maior predominancia dos entrevistados do género masculino,
representando 62,3 % da amostra. No que diz respeito a faixa etaria dos respondentes, houve
uma maior predominancia de discentes com idade entre 16 e 25 anos, representado 87,4 %
dos entrevistados. Acredita-se que o perfil dos respondentes do estudo é jovem, ja que 98,1%

dos entrevistados tém entre 16 e 35 anos de idades, conforme a tabela 4.

Tabela 4 — Idade dos respondentes

Idade Frequéncia Porcentagem
16 a 25 anos 311 87,4
26 a 35 anos 38 10,7
36 a 45 anos 5 1,4
46 a 55 anos 2 ,6
Total 356 100,0

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).
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Em relacdo a ocupacdo dos entrevistados, conforme mostra a tabela 5, em sua quase

totalidade, 91,3%, sdo estudantes. Provavelmente este fato esta relacionado a idade dos

respondentes, em sua maioria jovens entre 16 e 25 anos, que ainda buscam qualificacdo para

adentrar no mercado de trabalho.

Tabela 5 — Ocupacéo dos respondentes

Ocupacéo Frequéncia Porcentagem
Estudante 325 91,3
Trabalhador empregado 20 5,6
Trabalhador autbnomo 9 2,5
Desempregado 1 3
Aposentado 1 3

Total 356 100,0

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

A renda dos participantes apresentou os seguintes resultados, conforme a tabela 6

indica.
Tabela 6 — Renda familiar dos respondentes

Renda Frequéncia Porcentagem
Até 1 salario 66 18,5
Acima de 1 até 2 salarios 109 30,6
Acima de 2 até 3 salarios 69 19,4
Acima de 3 até 5 salarios 55 15,4
Acima de 5 até 10 salarios 34 9,6
Acima de 10 até 20 salarios 16 45
Acima de 20 salarios 7 2,0

Total 356 100,0

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

Percebe-se uma maior concentracdo de renda familiar de 1 até 3 salarios minimos,

representando 68,5% da amostra coletada. Os dados provavelmente estéo relacionados ao fato

da amostra ser composta em sua maioria de respondentes jovens, que sdo estudantes,

conforme demonstrado acima. Por serem estudantes, pode-se inferir também a disponibilidade

dos respondentes em vivenciarem a vida académica passando boa parte do tempo no ambiente

da universidade, utilizando os recursos disponiveis como restaurante, bibliotecas, laboratorios

etc.

Pode-se inferir, pelos resultados, que a predominancia dos respondentes da pesquisa

sdo discentes do género masculino, entre 16 e 35 anos, estudantes por profissdo, com renda

familiar entre 1 a 3 salarios minimos. A pesquisa alcan¢ou uma representacdo de 38 cursos de
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graduacdo do Campus Ministro Petronio Portella da UFPI, sendo em sua maioria estudantes
do CT (39%) e CCHL (32%).

6.2 Analise descritiva dos construtos

Apresentam-se nessa etapa do estudo os resultados dos indicadores obtidos na analise
dos construtos integrantes do modelo testado na pesquisa. Inicialmente serd apresentado cada
indicador medido no construto, seguido pelo nimero de respostas para cada item. Além disso,
apresenta-se 0 resultado das estatisticas descritivas em que sdo demonstrados: a média, 0
desvio-padréo, o coeficiente de variacdo, indices de assimetria e de curtose. Tem-se que 0S
indices de assimetria buscaram avaliar as indica¢@es de normalidade das distribuicdes.

A seqguir apresenta-se o resultado da analise fatorial exploratéria realizada com cada
construto objetivando analisar o conjunto de varidveis relacionadas e identificar fatores
representativos nesse conjunto de variaveis relacionadas, simplificando desse modo a anélise.
Cabe ressaltar que analise fatorial permite examinar um conjunto de relacbes
interdependentes, explicando as covariancias e as correlacdes entre as variaveis, agrupando-as
em fatores ou dimensdes (JOHNSON; WICHERN, 2002; HAIR JUNIOR et al., 2005).

A consisténcia interna de cada escala serd apresentada por meio dos resultados da

andlise do coeficiente do Alpha de Cronbach.
6.2.1 Desempenho institucional

Os resultados das estatisticas descritivas do construto desempenho institucional sdo
apresentados na tabela 7, para os oito itens avaliados.

Tabela 7 — Estatisticas descritivas do construto desempenho institucional
N 356 ESCALA Estatisticas descritivas

1 2 3 4 5 méd | d.p C.V | Assim. | Curt.
Vi1 42 | 79 | 357|326 19,7 | 3,56 |1,026 | 1,053 | -412 | -,119
V2 48 | 149 | 346 | 278 | 180 | 3,39 | 1,089 | 1,186 | -,211 | -,580
V3 25 1] 93 |334|329|219| 3,62 |1,005|1,013| -,342 | -,356
V4 10,1| 239 | 438 | 174 | 48 | 2,83 | ,991 | ,982 ,017 | -,240
V5 ,6 34 | 87 | 317|556 | 438 | ,826 | ,682 | -1,422 | 1,858
V6 28 | 73 | 250331317 3,84 |1,043|1,089| -657 | -139
V7 6,5 | 56 | 126 | 22,8 | 525 | 4,09 | 1,206 | 1,453 | -1,266 | ,608
V8 31| 42 | 104 | 233|590 | 4,31 |1,024 | 1,048 | -1,583 | 1,938
Meédia aritmética global do construto = 3,75

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).
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A andlise de frequéncia dos dados evidenciou que as respostas para o construto
ocorreram em todos os itens. Cabe ressaltar que essa € uma analise preliminar que podera se
confirmar ou ndo apos a analise de equacao estrutural que sera feita posteriormente.

As varidveis V5 (A imagem desta universidade é muito melhor do que a dos
concorrentes), V7 (Se tivesse oportunidade escolheria esta universidade para fazer novos
cursos no futuro) e V8 (Eu recomendo esta universidade como um lugar de estudo para meus
amigos e familiares), foram as varidveis com os melhores indices de média na escala proposta
para a pesquisa. Dessa forma, percebe-se que, para esses respondentes, o desempenho
institucional poderia estar relacionado a qualidade dos servigos e a satisfacdo com a
universidade e o ensino oferecido a ponto de recomendar ou mesmo considerar a
possibilidade de recompra dos servi¢os. Em contrapartida, a variavel V4 (As respostas dadas
aos Nnossos problemas por esta universidade sdo muito melhores que as dos concorrentes),
apresentou a menor média, com uma concentracdo de respostas no ponto trés da escala,
sugerindo satisfagdo mediana com a resolucdo de demandas levantadas pelos participantes,
junto a universidade.

Os resultados negativos para assimetria e curtose evidenciam que os dados ndo
aderem a curva normal. Foram realizados os testes Kaiser-Meyer-Olkin e o teste de
esfericidade de Bartlett’s. O primeiro teste teve o objetivo de medir o grau de correlagdo
parcial entre as variaveis apresentando um resultado de ,787. O segundo buscou identificar
uma correlacdo zero entre as variaveis (matriz identidade). De acordo com o resultado
apresentado explica-se de maneira satisfatria a variacdo dos dados originais. O uso da analise
fatorial, para este estudo, foi validado por meio do teste de esfericidade realizado que
apresentou uma significancia inferior a ,000.

A avaliacdo dos indicadores do construto desempenho institucional iniciou-se por
meio de uma analise fatorial exploratdria, utilizando o metodo de analise de componentes
principais, com o objetivo de obter fatores que contivessem o maior grau de explicacdo da
variancia possivel. Dessa forma utilizou-se o critério de autovalores (eingenvalues). Os
fatores identificados obtiveram autovalores superiores a 1,000, com a proposi¢do de trés
fatores que apresentam uma variancia explicada de 68,638%, agrupando os itens com base na
solucdo apresentada pelo critério de rotacdo varimax, com o objetivo de maximizar a

explicacdo dos fatores identificados, conforme a tabela 8.
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Tabela 8 — Variancia total explicada do construto desempenho institucional

Compo- Valores préprios iniciais Soma de extracao de Somas rotativas de
nentes carregamentos ao quadrado carregamentos ao quadrado
Total % de % Total % de % Total % de %
Varian- | cumula- varian- | cumula- variancia | cumulati-
cia tiva cia tiva va

1 3,384 42,302 42,302 3,384 42,302 42,302 2,091 26,137 26,137

2 1,088 13,600 55,902 1,088 13,600 55,902 1,787 22,339 48,476

3 1,019 12,737 68,638 1,019 12,737 68,638 1,613 20,163 68,638

4 ,718 8,970 77,608

5 ,566 7,074 84,682

6 ,522 6,521 91,203

7 410 5,124 96,327

8 ,294 3,673 100,000

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

O primeiro fator identificado foi responsavel por 26,13% da variancia, o segundo foi
responsavel por 22,33% e o terceiro por 20,16%. Sendo assim, os trés fatores explicam a
variancia total dos dados em 68,63 %. O Alpha de Cronbach da escala de desempenho
institucional foi de 0,800 para os oito itens, conforme os ajustes dos minimos quadrados
parciais (PLS). Esse resultado demonstra a consisténcia da escala para medir o desempenho
institucional a partir da visdo dos pesquisados, tomando-se por base que uma boa consisténcia
se d& a partir de 0,70, conforme Hair et al (2009). Diante disso tem-se que o fator 1 indica
aspectos do desempenho relacionados a dimensdo ambiente de ensino (qualidade dos
servicos oferecidos, facilidades encontradas nos processos, respostas a problemas encontrados
na IES), o fator 2 estd voltado para aspectos da imagem e reputacdo institucional e o fator 3
para aspectos que demonstram recompra do servigo, conforme a analise fatorial apresentada

na tabela 9.



Tabela 9 — Andlise fatorial exploratoria do construto desempenho institucional

Componentes Comunalidades
1 2 3

V1 Os servicos desta universidade sdo muito ,686 321 ,219 ,621
melhores que as concorrentes

V2 As facilidades desta universidade sao ,822 137 ,102 ,705
muito melhores que as concorrentes

V3 O programa académico desta universidade 473 301 476 ,542
é muito melhor do que das concorrentes

V4 As respostas dadas aos nossos problemas 7194 ,639
por esta universidade sdo muito melhores
que as concorrentes

V5 A imagem desta universidade é muito ,139 ,139 , 7194 ,669
melhor do que a imagem das concorrentes

V6 A qualidade dos alunos desta universidade ,800 ,656
€ muito melhor do que as concorrentes

V7 Se tivesse oportunidade, escolheria esta ,161 ,891 ,829
universidade para fazer novos cursos no
futuro

V8 Eu recomendo esta universidade como um ,194 867  ,205 ,831
lugar de estudo para meus amigos e
familiares

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

6.2.2 Vantagem competitiva

Os resultados das estatisticas descritivas do construto vantagem competitiva sao
apresentados na tabela 10, para os dez itens avaliados.

Tabela 10 — Estatisticas descritivas do construto vantagem competitiva
N 356 ESCALA Estatisticas descritivas
1 2 3 4 5 Méd | d.p C.V | Assim. | Curt.
V9 51 ]126 | 233|284 | 306|367 [1,181 1,394 | -542 | -634
V10 45 1149|295 | 343|169 | 344 |1074| 1,154 | -346 | -516
V11 39 |11,2|360| 295|194 | 3,49 |1,049|1,101| -279 | -,406
V12 26,1 | 194 | 199|191 | 154 | 2,78 | 1,417 | 2,007 | ,160 | -1,287
V13 70 ]10,1 | 289 |315|225]| 352 |1,152|1,326| -506 | -419
V14 42 | 132|416 | 275|135 3,33 | 1,005 | 1,010 | -,143 | -,263
V15 39 | 17,7 385|278 | 12,1 | 3,26 | 1,014 | 1,029 | -076 | -,456
V16 7,3 1208|441 | 194 | 84 | 3,01 1,017 |1,034| ,048 | -242
V17 51 | 152 | 253|309 | 236 | 3,53 | 1,154 | 1,332 | -401 | -,705
V18 28 | 51 | 256 |343|323|388|1011|1,023| -715 | ,126
Média aritmética global do construto = 3,39
Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).
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A andlise de frequéncia dos dados evidenciou que as respostas para 0 construto
ocorreram em todos os itens. Os resultados negativos para assimetria e curtose evidenciam
que os dados ndo aderem a curva normal. Foram realizados os testes Kaiser-Meyer-Olkin e o
teste de esfericidade de Bartlett’s. O primeiro teste teve o objetivo de medir o grau de
correlacdo parcial entre as variaveis apresentando um resultado de ,837. O segundo buscou
identificar uma correlagdo zero entre as varidveis (matriz identidade). De acordo com o
resultado apresentado explica-se de maneira satisfatoria a variacdo dos dados originais. O uso
da analise fatorial, para este estudo, foi validado por meio do teste de esfericidade realizado
que apresentou uma significancia inferior a ,000.

As varidveis com os maiores indices de média na escala proposta para a pesquisa
foram a V9 (os servicos de apoio da minha IES sdo um diferencial para eu estar cursando
nesta IES - biblioteca, informatica, cantina, secretaria, etc.) e V18 (implantacdo do SIGAA
melhorou os processos internos da universidade). Verifica-se dessa forma que os recursos da
IES, para os respondentes da pesquisa, estdo entre os itens significativos como vantagem
competitiva, tendo em vista a concentracdo de respostas nos itens 5 e 4 da escala.
Contrariamente, a varidvel V12 (a localizagdo da minha IES foi um dos fatores que me fez
optar por um curso), apresentou concentracéo no item 1 (discordo totalmente).

A analise fatorial exploratéria para o construto vantagem competitiva utilizando o
método de analise de componentes principais, com o0 objetivo de obter fatores que
contivessem o0 maior grau de explicacdo da variancia possivel, com o critério de autovalores
(eingenvalues), obtiveram autovalores superiores a 1,000, com a proposi¢do de dois fatores
que apresentam uma variancia explicada de 51,127%, agrupando os itens com base na
solucdo apresentada pelo critério de rotacdo varimax, com o objetivo de maximizar a
explicacdo dos fatores identificados, conforme a tabela 11.

Tabela 11 — Variancia total explicada do construto vantagem competitiva

>ompo- Valores proprios iniciais Soma de extracgao de Somas rotativas de
nentes carregamentos ao quadrado carregamentos ao quadrado
Total % de % Total % de % Total % de %
Varian- | cumula- varian- | cumula- variancia | cumulati-
cia tiva cia tiva va

3,889 38,895 38,805 3,889 38,895 38,895 2,687 26,869 26,868
1,223 12,232 51,127 1,223 12,232 51,127 2,426 24,258 51,127

| ,931 9,310 60,437
: ,879 8,789 69,226
| , 763 7,634 76,860
. ,599 5,993 82,853
' ,507 5,065 87,918
| ,443 4,428 92,347
l ,395 3,953 96,300
0 ,370 3,700 100,00

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).
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O primeiro fator identificado foi responsavel por 26,86 % da variancia, o segundo foi
responsavel por 24, 25 %. Sendo assim, os dois fatores explicam a variancia total dos dados
em 51,12 %. O Alpha de Cronbach da escala de vantagem competitiva foi de 0,819 para os
oito itens, conforme os ajustes dos minimos quadrados parciais (PLS). Esse resultado
demonstra a consisténcia da escala para medir a vantagem competitiva a partir da viséo dos
pesquisados. Diante disso tem-se que o fator 1 indica aspectos da vantagem competitiva
relacionados a dimensdo capacidade da IES em servigos e inovacgdo (biblioteca, informatica,
cantina, secretaria etc.; estrutura fisica da IES, implantacdo do sistema SIGAA), o fator 2 esta
voltado para aspectos relativos a capacidade dos recursos humanos da IES, conforme a analise
fatorial apresentada na tabela 12.

Tabela 12 — Andlise fatorial exploratoria do construto vantagem competitiva

Componentes | Comunalidades

1 2

V9 Os servicos de apoio da minha IES sdo um diferencial ,692 | ,164 ,505
para eu estar cursando nesta IES (biblioteca,
informatica, cantina, secretaria, etc.)

V10 Considero que a estrutura fisica da minha IES 550 224 ,352
contempla todas as minhas necessidades

V11 O investimento em inovagdo com a implantacdo do  ,808 ,118 ,667
SIGAA me fez valorizar mais ainda minha IES

V12 A localizagdo da minha IES foi um dos fatores que me ,538 ,293
fez optar por um curso

V13 A qualificacdo do corpo docente da IES ndo se ,718 ,519
compara com outra do estado

V14 A qualificacdo dos colaboradores da IES ndo se ,145 ,748 ,580
compara com outra do estado

V15 Avalio os setores da IES como um diferencial para ,500 ,594 ,603
minha permanéncia

V16 O desempenho dos colaboradores da IES é um ,389 ,644 ,566
diferencial para mim

V17 As inovacfes em servicos da minha IES (ensino, 543 ,451 ,498
pesquisa e extensdo) sao um diferencial para mim

V18 A implantacdo do SIGAA melhorou os processos ,727 1529

internos da universidade

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

6.2.3 Satisfacdo

Os resultados das estatisticas descritivas do construto satisfacdo sdo apresentados na

tabela 13, para os doze itens avaliados.



71

Tabela 13 — Estatisticas descritivas do construto satisfacao
N 356 ESCALA Estatisticas descritivas
1 2 3 4 5 méd | d.p C.V | Assim. | Curt.
V19 51 |19,1 | 315 |320 |124 | 3,28 |1,065|1,135]|-202 |-617
V20 126211 | 312 | 250 |10,1 | 299 |1,172|1,375]|-073 |-815
V21 1321242 | 312 | 225 |90 |290 |1,161 | 1,347 | ,035 -,803
V22 2,8 | 126 | 261 | 320 | 264 | 3,67 |1,084|1,175]|-439 |-601
V23 10,1 | 15,7 | 30,1 | 27,8 | 16,3 | 3,24 | 1,198 | 1,436 | -,263 | -,759
V24 295|228 | 258 | 166 |53 |246 | 1,222 1,494 | ,333 -,951
V25 48 198 |272 362 (219 361 |1,079]|1,163|-563 |-213
V26 51 |138 |[315 33,7 | 16,0 | 3,42 | 1,070 |1,145|-355 | -432
V27 7,3 | 149 | 292 |30,3 | 18,3 | 3,37 | 1,152 |1,338|-337 | -,648
V28 1,1 173 |303 385|228 |3,74 |,928 |,851 |-364 |-311
V29 56 |118 | 354 [323 |149 |3,39 | 1,054 |1,112|-354 |-281
V30 16,3 18,8 | 31,7 | 230 | 10,1 | 2,92 | 1,213 | 1,472 | -,052 | -,882
Média aritmética global do construto = 3,24
Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

A analise de frequéncia dos dados evidenciou que as respostas para 0 construto
ocorreram em todos os itens. As varidveis com os maiores indices de média na escala
proposta para a pesquisa foram a V22 (estou satisfeito com o atendimento e clareza das
informacdes oferecidas pelos funcionérios da biblioteca), a V23 (estou satisfeito com o acervo
disponivel na biblioteca) e a V28 (estou satisfeito com os servicos oferecidos pela biblioteca).
Verifica-se dessa forma que a satisfacdo com os servicos das bibliotecas sdo significativos
para os respondentes da pesquisa, tendo em vista a concentracdo de respostas nos itens 3 e 4
da escala. Contrariamente, as variaveis V20 (estou satisfeito com o atendimento e clareza das
informacbes oferecidas pelos funcionérios da secretaria), V21 (estou satisfeito com
equipamentos e softwares oferecidos pelo laboratério de informatica), V30 (Estou satisfeito
com a localizacdo dos diferentes setores que compdem a instituicdo) apresentaram
concentracdo no item 3.

Os resultados negativos para assimetria e curtose evidenciam que os dados ndo
aderem a curva normal. O alpha de cronbach da escala de satisfacdo foi de 0,863 para os doze
itens, conforme os ajustes dos minimos quadrados parciais (PLS). Esse resultado demonstra a
consisténcia da escala para medir a satisfacdo a partir da visdo dos pesquisados. Foram
realizados os testes Kaiser-Meyer-Olkin e o teste de esfericidade de Bartlett’s. O primeiro
teste teve o objetivo de medir o grau de correlacdo parcial entre as variaveis apresentando um
resultado de ,837. O segundo buscou identificar uma correlacéo zero entre as variaveis (matriz
identidade). De acordo com o resultado apresentado explica-se de maneira satisfatoria a
variacdo dos dados originais. O uso da anélise fatorial, para este estudo, foi validado por meio

do teste de esfericidade realizado que apresentou uma significancia inferior a ,000.
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A andlise fatorial exploratéria para o construto satisfacdo utilizando o método de
analise de componentes principais, com o objetivo de obter fatores que contivessem o maior
grau de explicacdo da variancia possivel, com o critério de autovalores (eingenvalues),
obtiveram autovalores superiores a 1,000, com a proposi¢cdo de dois fatores que apresentam
uma variancia explicada de 49,445%, agrupando os itens com base na solucdo apresentada
pelo critério de rotagdo varimax, com o objetivo de maximizar a explicacdo dos fatores

identificados, conforme a tabela 14.

Tabela 14 — Variancia total explicada do construto satisfacéo

Compo- Valores préprios iniciais Soma de extracéao de Somas rotativas de
nentes carregamentos ao quadrado carregamentos ao quadrado
Total % de % Total % de % Total % de %
Varian- | cumula- varian- | cumula- variancia | cumulati-
cia tiva cia tiva va

1 4,847 40,393 40,393 4,847 40,393 40,393 3,592 29,930 29,930

2 1,086 9,052 49,446 1,086 9,052 49,446 2,342 19,515 49,445

3 ,975 8,125 57,570

4 ,931 7,757 65,328

5 ,855 7,122 72,450

6 ,691 5,759 78,209

7 577 4,809 83,017

8 ,533 4,444 87,461

9 478 3,986 91,447

10 411 3,426 94,873

11 324 2,700 97,573

12 ,291 2,427 100,000

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

O primeiro fator identificado foi responsavel por 40,393% da variancia e o segundo
foi responsavel por 9,052%. Sendo assim, os dois fatores explicam a variancia total dos dados
em 49,445%. O Alpha de Cronbach da escala de satisfacdo foi de ,683 para os doze itens,
conforme os ajustes dos minimos quadrados parciais (PLS). Esse resultado demonstra a
consisténcia da escala para medir a satisfacdo a partir da visdo dos pesquisados, tomando-se
por base que uma boa consisténcia se da a partir de 0,70, conforme Hair et al (2009). Assim
tem-se que o fator 1 indica aspectos da satisfacdo relacionados a dimensédo satisfagdo com a
instituicdo (recursos, equipamentos disponiveis, informacdes dadas por funcionarios,
equipamentos de informatica, seguranca, infraestrutura das salas de aula, limpeza, conforto,
localizacdo), o fator 2 esta voltado para aspectos da satisfacdo com a biblioteca (atendimento,

servigos oferecidos), conforme a anélise fatorial apresentada na tabela 15.
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Tabela 15 — Analise fatorial exploratéria do construto satisfacdo

Componentes | Comunalidades

1 [ 2

V19 Estou satisfeito com 0s recursos e equipamentos  ,566 ,273 ,395
audiovisuais disponiveis na instituicéo

V20 Estou satisfeito com o atendimento e clareza das 507 ,458 ,466
informacdes oferecidas pelos funcionarios da
secretaria

V21 Estou satisfeito com equipamentos e softwares ,424 ,419 ,355
oferecidos pelo laboratério de informatica

V22 Estou satisfeito com o atendimento e clareza das  ,195 ,760 ,616
informacdes oferecidas pelos funcionarios da
biblioteca

V23 Estou satisfeito com o acervo disponivel na ,117 ,644 ,429
biblioteca

V24 Estou satisfeito com a seguranca oferecida pela ,454 ,311 ,303
instituicao

V25 Estou satisfeito com a infraestrutura fisica das ,761 77 ,611
salas de aula

V26 Estou satisfeito com a infraestrutura fisica da ,835 ,700
instituicao

V27 Estou satisfeito com a limpeza da instituicéo ,594 ,302 444

V28 Estou satisfeito com os servigos oferecidos pela  ,265 ,753 ,636
biblioteca

V29 Estou satisfeito com o conforto das instalacdes da  ,784 ,219 ,663
instituicao

V30 Estou satisfeito com a localizacdo dos diferentes 512 ,232 ,316

setores que compdem a instituicao

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

6.2.4 Qualidade percebida

Os resultados das estatisticas descritivas do construto qualidade percebida sdo
apresentados na tabela 16, para os treze itens avaliados.

Tabela 16 — Estatisticas descritivas do construto qualidade percebida
N 356 ESCALA Estatisticas descritivas
1 2 3 4 5 Méd | d.p C.V | Assim. | Curt.
V31 18,0] 20,2 | 320 | 191 | 10,7 | 2,84 | 1,232 | 1,519 | ,066 | -,890
V32 6,7 | 129 | 26,7 | 33,1 | 205 | 3,48 | 1,152 | 1,326 | -,462 | -,534
V33 39 | 98 | 247|298 |317| 3,76 | 1,121 | 1,256 | -,606 | -,409
V34 42 1191|407 |281| 79 | 3,16 | ,965 | ,931 | -085 | -313
V35 6,2 | 188 | 36,8 | 278 | 104 | 3,47 | 1,050 | 1,102 | -,133 | -,486
V36 45 1135|312 | 326 | 183 | 3,47 | 1,075 | 1,157 | -343 | -481
V37 8,7 | 21,1]396|228| 7,9 | 3,00 |1,051| 1,104 | -044 | -441
V38 14 | 51 | 354|399| 183 | 369 | ,877 | ,768 | -301 | ,025
V39 42 | 98 | 382|331 | 146 | 3,44 | 99 | ,991 | -336 | -,086
V40 39 |115|379| 323|143 | 3,42 | ,999 | ,999 | -277 | -209
V41l 140|202 | 36,2 | 216 | 79 | 2,89 | 1,134 | 1,287 | -,040 | -,680
V42 6,5 | 143 | 346 | 28,9 | 15,7 | 3,33 | 1,102 | 1,214 | -,266 | -,505
V43 39 | 104|354 | 309|194 | 351 |1,041|1,084 | -324 | -333
Meédia aritmética global do construto = 3,32
Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).
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A andlise de frequéncia dos dados evidenciou que as respostas para 0 construto
qualidade percebida ocorreram em todos os itens.

As varidveis V33 (Na minha IES tenho possibilidade de participar de atividades de
extensdo, de grupos de estudo, projetos de pesquisa ou extensdo), V36 (Os funcionarios da minha séo
educados) e V38 (As salas de aula sdo de qualidade) retratam as melhores meédias, sendo
importantes pontos para os respondentes da pesquisa, estando entre os itens significativos
para qualidade percebida, tendo em vista a concentracdo de respostas nos itens 4 da escala.
Em contrapartida as variaveis V31 (A oferta de aulas praticas traduz a qualidade do ensino da
minha IES) e V41 (Os estacionamentos da minha IES séo de qualidade) apresentaram concentracdo
no item 3.

Os resultados negativos para assimetria e curtose evidenciam que os dados ndo
aderem a curva normal. Foram realizados os testes Kaiser-Meyer-Olkin e o teste de
esfericidade de Bartlett’s. O primeiro teste teve o objetivo de medir o grau de correlacdo
parcial entre as variaveis apresentando um resultado de ,878. O segundo buscou identificar
uma correlacdo zero entre as variaveis (matriz identidade). De acordo com o resultado
apresentado explica-se de maneira satisfatoria a variacdo dos dados originais. O uso da anélise
fatorial, para este estudo, foi validado por meio do teste de esfericidade realizado que
apresentou uma significancia inferior a ,000.

A analise fatorial exploratoria para o construto qualidade percebida utilizando o
método de analise de componentes principais, com o0 objetivo de obter fatores que
contivessem o maior grau de explicacdo da variancia possivel, com o critério de autovalores
(eingenvalues), obtiveram autovalores superiores a 1,000, com a proposi¢do de quatro fatores
que apresentam uma variancia explicada de 53,123%, agrupando os itens com base na
solucdo apresentada pelo critério de rotacdo varimax, com o objetivo de maximizar a

explicacdo dos fatores identificados, conforme a tabela 17 a seguir.
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Compo- Valores préprios iniciais Somas de extracao de Somas rotativas de
nentes carregamentos ao quadrado carregamentos ao quadrado
Total % de % Total % de % Total % de %
Varian- | cumula- varian- | cumula- variancia | cumulati-
cia tiva cia tiva va
1 5,045 38,806 38,806 5,045 38,806 38,806 2,469 18,990 18,888
2 1,274 9,801 48,607 1,274 9,801 48,607 2,153 16,563 39,443
3 1,110 8,538 57,145 1,110 8,538 57,145 2,066 15,888 51,449
4 1,037 7,977 65,122 1,037 7,977 65,122 1,778 13,674 53,123
5 , 769 5,919 71,041
6 ,646 4,973 76,014
7 ,584 4,495 80,509
8 ,524 4,027 84,537
9 ,458 3,521 88,057
10 ,433 3,333 91,390
11 418 3,212 94,602
12 ,354 2,725 97,327
13 347 2,673 100,000

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

O primeiro fator identificado foi responsavel por 38,806% da variancia, o segundo
foi responsavel por 9,801%, o terceiro por 8,538% e 0 quarto por 7,977%. Sendo assim, 0S
quatro fatores explicam a variancia total dos dados em 53,123%. O alpha de cronbach da
escala de qualidade percebida foi de 0,867 para os treze itens, conforme os ajustes dos
minimos quadrados parciais (PLS). Esse resultado demonstra a consisténcia da escala para
medir a qualidade percebida a partir da visdo dos pesquisados, tomando-se por base que uma
boa consisténcia se da a partir de 0,70, conforme Hair et al (2009). Assim tem-se que o fator 1
indica aspectos da dimensdo organizacdo administrativa da IES (éxito em solicitacOes,
comunicacdo entre alunos e funcionarios, educagdo dos funcionérios, resolucdo de problemas
pela IES), o fator 2 aponta para a dimensdo infraestrutura (qualidade das salas de aula,
limpeza e conforto dos ambientes), o fator 3 para dimensdo corpo docente (oferta de aulas
praticas, titulacdo de professores, participagdo em atividades de extensdo) e o fator 4 para a
dimensdo servi¢os agregados (Xerox, restaurantes, estacionamentos), conforme a analise

fatorial apresentada na tabela 18.
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Tabela 18 — Analise fatorial exploratoria qualidade percebida

Componentes Comunalidades
1 | 2 | 3 4
V31 A oferta de aulas préaticas ,216 143,709  ,105 ,580
V32  Titulacdo, atualizacdo, preparacao dos ,192 ,205 808 732
professores
V33  Participacdo em atividades de extenséo, ,133 725,289 ,629
de grupos de estudo, projetos de pesquisa
V34  Exito na solicitacdo de atendimento ,682 139,337,167 ,626
V35  Comunicacdo entre alunos e funcionarios 811 130,157  ,220 147
V36  Educacdo dos funcionarios ,766 ,144 ,186 ,645
V37  Aresolucdo de problemas ,657 ,360 331 ,672
V38  Qualidade das salas de aula ,164 ,758 ,235 ,661
V39 A limpeza dos ambientes da minha IES ,339 728 1,103 ,123 ,671
V40  Minha IES possui ambientes confortaveis , 781 ,236 ,158 ,700
V41  Os restaurantes da minha IES 368,195 516 ,443
V42  As xerox disponiveis ,208 ,128 814 127
V43  Os estacionamentos 171 214 106,739 ,632

Fonte: Elaborada pela autora com dados da pesquisa (2018).

Apos a anélise de todos os construtos e, de acordo com literatura, as dimensdes que
emergiram dos construtos ficaram agrupados conforme o quadro 17.

Quadro 17 — Fatores extraidos e agrupados

Construtos Dimensoes

Ambiente de ensino

Desempenho institucional Imagem e reputagdo institucional

Recompra de servicos

Capacidade em servicos e inovagédo

Vantagem Competitiva Capacidade dos recursos humanos da
IES

Satisfacdo com a instituicdo

Satisfacéo Satisfagdo com servicos

Organizacdo administrativa da IES

Infraestrutura

Qualidade percebida Corpo docente

Servicos agregados

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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6.3 Analise de equac0es estruturais

Como ja mencionado, os critérios utilizados para a avaliacio do modelo de
mensuracdo, foram considerados os coeficientes de cada path, o Alpha de Cronbach, a
validade convergente e a variancia extraida (AVE), sendo aceitos parametros com cargas
fatoriais e confiabilidade com niveis superiores a 0,7 e, como piso da variancia explicada,
valores superiores a 0,5 (CHIN, 2000). A Tabela 19 apresenta os indices de desempenho dos

construtos analisados.

Tabela 19 - Indices de desempenho dos construtos analisados

Composite Cronbachs
AVE Reliability R Square Alpha

Ambiente de ensino 0,766 0,867 0,651 0,695
Capacidade servico/inovacao 0,551 0,830 0,777 0,727
Corpo docente 0,642 0,843 0,550 0,721
Desempenho 0,622 0,852 0,382 0,801
Imagem/reputacéo 0,840 0,913 0,580 0,809
Organizagdo da IES 0,642 0,878 0,716 0,814
Qualidade 0,596 0,891 0,000 0,867
Recompra de servigos 0,573 0,801 0,639 0,633
Satisfacéo 0,655 0,889 0,556 0,863
Satisfacdo com IES 0,736 0,893 0,742 0,820
Satisfacdo com servicos 0,608 0,821 0,571 0,671
Servigos 0,592 0,813 0,511 0,653
Vantagem competitiva 0,770 0,860 0,467 0,819
Capacidade RH 0,644 0,844 0,764 0,722
Infraestrutura 0,678 0,863 0,609 0,763

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Conforme os valores dos Alphas de Cronbach, em sua maioria, acima de 0,7,
concluiu-se pela consisténcia interna expressiva para medir 0s construtos analisados (Hair et
al., 2012, 2014). Para que os dados sejam aceitos, segundo Churchil Junior (1979), valores
com 0,60 sdo aceitdveis em pesquisas exploratorias. Dado que todos os construtos
apresentaram valores superiores a 0,5, conclui-se que o modelo apresenta uma validade
convergente aceitdvel (FORNELL; LARCKER, 1981). Tendo em vista que as raizes
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quadradas (valores quadraticos) das AVE’s foram superiores ao coeficiente de correlacao
entre as variaveis latentes (FORNELL; LARCKER, 1981), concluiu-se pela validade

discriminante, conforme a Tabela 20.



Tabela 20 - Validade discriminante para os construtos
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Corpo Vanta Infrae
Ambient | Capacidad | docent | Desempenh | Imagem/ Recompr Satisfaca | Satisfacd | Serv gem S
e de e servico/ e 0 reputacd | Organizac¢d | Qualidad ade Satisfacd | o com 0 com i | competitiv | Capacidad | trutur
ensino | inovacao 0 o da IES e Servicos 0 IES Servicos | ¢os a e RH a
Ambiente de
ensino 0,874
Capacidade
servico/inovaca
0 0,494 0,890
Corpo docente | 0,349 0,554 0.802
Desempenho 0,806 0,592 0,451 0,788
Imagem/reputa
ca 0,431 0,492 0,352 0,762 0.915
Organizacdo
IES 0,235 0,458 0,522 0,335 0,293 0,856
Qualidade 0,350 0,585 0,742 0,443 0,364 0,846 0.789
Recomprade
Servigos 0,486 0,408 0,333 0,780 0,435 0,187 0,280 0,759
Satisfacdo 0,299 0,501 0,435 0,359 0,291 0,603 0,746 0,219 0,870
Satisfacdo com
IES 0,292 0,407 0,352 0,337 0,271 0,452 0,625 0,220 0,862 0,857
Satisfacdo com
Servicos 0,104 0,403 0,305 0,179 0,170 0,468 0,550 0,127 0,755 0,476 0,779
0,76
Servicos 0,206 0,381 0,404 0,230 0,174 0,449 0,715 0,149 0,543 0,414 0,495 8
Vantagem 0,44
competitiva 0,485 0,881 0,591 0,617 0,491 0,569 0,674 0,445 0,577 0,448 0,437 2 0,879
0,39
Capacidade RH | 0,345 0,592 0,495 0,488 0,380 0,563 0,605 0,364 0,496 0,362 0,380 5 0,874 0,802
0,49
Infraestrutura | 0,299 0,421 0,410 0,348 0,293 0,514 0,781 0,207 0,712 0,707 0,437 1 0,472 0,388 0,823
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Para verificar a especificacdo do modelo por meio dos construtos enddgenos analisados
(RIGDON, 2012), foram avaliados os tamanhos dos efeitos (f %) e (g°) e a relevancia preditiva

(Q%). O 2 é calculado da seguinte forma (HAIR JR. et al., 2014):

R- incluldeo — R*< excluido

fi=

1 — R? incluido

Os valores Q* com uma omissdo de distancia (Omission Distance - OD) de 5 a 10,
geralmente é a forma de analise mais sugerida para a maioria das pesquisas (HAIR JR. et al.,
2012). Entretanto, como existem 356 observacdes na base de dados trabalhada, pode-se
escolher uma distancia de OD de 5. Os valores Q® e g estimados pelo procedimento
blindfolding representam uma medida de qudo bem o modelo de caminhos pode predizer os
valores inicialmente observados e o impacto relativo da relevancia preditiva, respectivamente.
A formula para o calculo é:

Q? incluido — Q%excluido

1— Q? incluido

-
T

q:

Com o objetivo de validar o modelo estdo evidentes na validade preditiva (Q%) e o
célculo do tamanho do efeito (f %). O Q? analisa a significancia do modelo quanto ao que
espera em termos de confiabilidade, onde o valor de Q deve ser maior que 0. O f %, por sua
vez, analisa 0 quanto cada um dos construtos sdo relevantes para o modelo desenvolvido

(COHEN, 1988). Na Tabela 21, apresentam-se o0s resultados para os indices f % e g?.

Tabela 21 - indices f % e g para os construtos analisados

indice f* dos construtos analisados

R? incluido R? excluido Effect size ¥ | Tamanho
Qualidade Percebida 0,422 0,422 0,247 Médio
Satisfacéo 0,422 0,422 0,259 Médio
Vantagem 0,422 0,418 0,213 Médio
Competitiva
indice g° dos construtos analisados

Q’ incluido Q’ excluido Effect size g° Tamanho
Qualidade Percebida 0,118 0,129 0,247 Médio
Satisfacao 0,118 0,119 0,166 Médio
Vantagem 0,118 0,069 0,136 Pequeno
Competitiva

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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O indice apresentou para %, os valores de 0,24, 0,25, 0,21, que sdo considerados
médios, de acordo com Hair et al (2014). J4 o ¢?, por sua vez, apresentou indices em 0,24,
0,16, 0,13, valores respectivamente, considerados médio, médio e pequeno.

Os valores expressos na tabela 19 mostram que as variaveis possuem validade
preditiva, pois todos os niUmeros sdo maiores que 0. Isso significa que o modelo se aproxima
do que se espera dele em termos de qualidade de explicacdo das relagdes, ou seja, testa a
acuracia do modelo ajustado, segundo Hair et al (2014). Em relacéo a verificacdo do tamanho
do efeito, que analisa 0 quanto cada variavel contribui para o ajuste do modelo, percebe-se
que o maior valor é o da Satisfacdo (0,25), seguido da Qualidade Percebida (0,24) e da
Vantagem Competitiva (0,21). Logo, tanto a Satisfacdo quanto a Qualidade Percebida e a
Vantagem Competitiva possuem grande importancia para o ajuste do modelo. Estes sdo
valores considerados bons. Os valores do Desempenho Institucional ndo estéo inseridos por se

tratar de uma variavel dependente.

6.4 Apresentacdo dos resultados

O modelo inicial do estudo sugeria uma relacdo de dependéncia entre a variavel
dependente desempenho institucional e as variaveis independentes qualidade percebida,
satisfacdo e vantagem competitiva. O modelo propds a mediacdo da vantagem competitiva
entre a qualidade percebida e desempenho institucional e entre a satisfacdo e o desempenho

institucional, como demonstra a figura 6.

Figura 6 — Modelo inicial da Pesquisa

Qualidade
Percebida

Vantagem
Competitiva

Desempenho
Institucional

Satisfacdo
H5+

Para Ver Fonte: Elaborada pela autora (2018).
bootstrapping foi aplicada veriticando-se 0s valores aceltavels acima de 1,96, contorme
descreve Chin (2000), para teste T values.

Assim, ap6s a analise notou-se que o construto qualidade percebida demonstrou

influéncia sobre o construto vantagem competitiva, apresentando niveis significativos quando
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relacionado a vantagem competitiva com um resultado de 4,379. Esse resultado confirma uma
influéncia da qualidade percebida para vantagem competitiva em 55%, ja que o resultado do
PLS foi de 0,550, conforme o modelo exploratorio do estudo. Este resultado confirma que a
hipotese 1 do estudo (H1+ = A qualidade percebida influencia positivamente na vantagem
competitiva das IFES), foi suportada.

Em contrapartida, a satisfacdo ndo obteve bons resultados quando relacionada ao
construto vantagem competitiva, visto que a analise de bootstrapping apresentou resultado de
1,334, abaixo do teste T values, que deve ser acima de 1,96, conforme Chin (2000). A relacéo
entre ambos ficou em 16,7%, apds resultado do PLS, que foi de 0,167, de acordo com o
modelo do estudo. Este resultado confirma que a hipdtese 2 do estudo (H2+ = A satisfacdo
influencia positivamente na vantagem competitiva das IFES), foi suportada.

A qualidade percebida foi significativa quando relacionada a satisfacdo. A anélise
bootstrapping demonstrou um resultado de 13,416 para esta relagdo, sendo que a qualidade
percebida influencia em 74,5% para a satisfacdo, conforme o resultado do PLS, de 0,745 para
esta relacdo, conforme o modelo do estudo. Este resultado confirma que a hipdtese 3 do
estudo (H3+ = A qualidade percebida influencia positivamente na satisfacdo das IFES), foi
suportada.

Por outro lado, quando a qualidade percebida foi relacionada ao desempenho
institucional, o resultado da anélise bootstrapping foi de 0,533, representando uma influéncia
pouco significativa, sendo de 7%, apos resultado do PLS, conforme o modelo do estudo. Este
resultado confirma que a hipotese 4 do estudo (H4+ = A qualidade percebida influencia
positivamente no desempenho institucional das IFES), foi suportada.

A satisfacdo ndo exerceu influéncia significativa para o desempenho institucional,
com um resultado de 0,269, influenciando apenas em 3,2%. A andlise realizada parece
demonstrar que, neste caso especifico, a satisfacdo ndo teria uma influéncia significativa, nem
positiva, sobre o desempenho institucional visto que os resultados apresentados foram de -
0,032, conforme o modelo do estudo. Este resultado confirma que a hipdtese 5 do estudo
(H5+ = A satisfacdo influencia positivamente no desempenho institucional das IFES), nao foi
suportada, visto que a hipotese buscava um relacionamento positivo entre os dois construtos.

A vantagem competitiva, conforme o resultado da analise bootstrapping, com um
resultado de 5,296, exerce influéncia sobre o desempenho institucional. A vantagem
competitiva explica em 58,8% a influéncia sobre o desempenho institucional, conforme o
modelo do estudo. Este resultado confirma que a hipdtese 6 do estudo (H6+ = A vantagem

competitiva influencia positivamente no desempenho institucional das IFES), foi suportada.
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Apos as andlises pode-se inferir que a variavel dependente da pesquisa, ou seja, 0
desempenho institucional foi influenciado significadamente em 58,8% pela vantagem
competitiva. Em contrapartida, diretamente, a qualidade percebida ndo influenciou
significativamente no desempenho institucional, visto que o resultado apresentado pelo
algoritmo PLS foi de 0,070. Notou-se que, para este caso especifico, ndo ha relacdo
significativa da satisfacdo quando relacionada ao desempenho institucional, tendo em vista
que o resultado da analise foi de -0,032.

Percebeu-se ainda, que, nas relacBes entre os antecedentes do desempenho
institucional, qualidade percebida e vantagem competitiva, satisfacdo e vantagem competitiva
e qualidade percebida e satisfacdo os resultados foram significativos, em 0,550; 0,167; 0,745,
respectivamente; explicando-se em 55%; 16,7% e 74,5%. A figura 7 apresenta o modelo

estrutural da pesquisa.



Figura 7 — Modelo do estudo
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Conforme a analise feita do modelo estrutural, o quadro 18 demonstra a configuracao
das hipoteses da pesquisa.

Quadro 18 - Configuracéo das hipdteses apos analise do modelo

Hipotese Construto Enunciado Resultado

H1 Qualidade A qualidade percebida influenciou Suportada
Percebida positivamente na vantagem competitiva

H2 Satisfacdo A satisfacéo influencia positivamente na Nao Suportada

vantagem competitiva das IFES

H3 Qualidade A qualidade percebida influenciou Suportada
Percebida positivamente na satisfacdo
H4 Qualidade A qualidade percebida influencia N&o Suportada
Percebida positivamente no desempenho
institucional
H5 Satisfacdo A satisfacéo influencia positivamente no Nao Suportada

desempenho institucional

H6 Vantagem A vantagem competitiva influenciou Suportada
Competitiva positivamente no desempenho
institucional

Na subsecdo seguinte apresenta-se a discussdo dos resultados obtidos nas analises

dos construtos do presente estudo.

6.5 Discussao dos resultados

Nesta subsecé@o buscou-se realizar a discusséo dos resultados obtidos com o estudo,
conforme as hipoteses levantadas e considerando os construtos e varidveis trabalhados.

No que se refere a qualidade percebida, os resultados obtidos indicam que uma existe
influéncia quanto a sua relacdo com a vantagem competitiva, sendo que, para os graduandos
respondentes, a organizagdo administrativa da IES, a infraestrutura, corpo docente e 0s
servigos agregados potencializam os recursos e capacidades da instituicdo. Este resultado
corrobora com o estudo de Salvador (2011) que aponta 0s recursos e competéncias no ambito
administrativo e académico para garantia da vantagem competitiva. Também esta de acordo

ao estudo de Soares (2016), onde a qualidade € tratada como subsistema da cadeia de
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producéo de valor. Vale destacar que esta pesquisa se diferencia por relacionar tais construtos,
que sdo ainda pouco relacionados em pesquisas.

A qualidade percebida também obteve alta influéncia quando relacionada a
satisfacdo. Aqui pode-se compreender uma atitude positiva dos respondentes no que se refere
a instituicdo e aos seus servicos, quando se trata da organizacao administrativa, infraestrutura,
corpo docente e servigos agregados. Este resultado confirma a relagcdo direta e positiva
apontada entre os construtos em alguns estudos (PACHECO, MESQUITA E DIAS, 2015;
EBERLE, 2009; COUTINHO, 2007; LOPES et al., 2007; BRESSAN, BASSO, BECKER,
2015). H& uma concordancia de que a satisfacdo contribui para retencdo de alunos e, de
acordo com os resultados, a satisfacdo esti positivamente relacionada também a vantagem
competitiva.

Em contrapartida, o estudo mostra que a qualidade percebida, para este estudo,
influenciou quando relacionada ao desempenho institucional, embora os resultados
demonstrem que este aspecto ndo foi muito considerado determinante para o desempenho na
visdo dos alunos. Os resultados vé@o de encontro ao estudos de Cheruiyot e Maru (2013); Ab
Hamid et al., (2012); Morais (2016); Morais e Romeiro (2014), onde ha relacéo significativa
entre a qualidade de servigos e o desempenho das IES.

Com relacdo a satisfacdo, os resultados demonstraram haver influéncia desta na
relacdo com a vantagem competitiva. Este resultado tem concordancia com os estudos de
Barney (1991); Brito e Brito (2012) que trazem a concepcao de que as organizacGes tem mais
competitividade e se diferenciam da concorréncia através da implementacdo e criacdo de
valor. Cabe salientar, conforme Eberle (2009), que, para consolidacdo e alavancagem do
mercado, alunos satisfeitos tem maior probabilidade de manter relacionamento com a IES e
de indicar a instituicdo a terceiros.

Em contraposicéo, a satisfagdo, para este estudo, ndo esta associada ao desempenho
institucional. Os resultados mostram que, para os respondentes, nesta pesquisa, a satisfacao
com aspectos relacionados aos servicos e a instituicdo ndo tem relacdo com aspectos ligados a
imagem e reputacdo, ambiente de ensino ou recompra de servicos, representativos do
desempenho institucional. Este achado se contrapde ao que alguns estudos vem apontando.
Para Schleich, Polydoro e Santos (2006), por exemplo, o desencontro entre as expectativas e o
que realmente a instituicdo oferece pode causar até mesmo o abandono do curso, pois a
satisfacdo estd relacionada a avaliagdo do sucesso ou do fracasso de um servico no que se

refere ao atendimento das necessidades e dos desejos dos clientes (MILAN, 2006).
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Na perspectiva de criacdo da satisfacdo seria necessario levar em conta 0s aspectos
académicos, administrativos e de servigos de apoio, ndo somente as atividades de ensino-
aprendizagem, na avaliacdo da qualidade global dos servigos (MILAN et al., 2015).

A vantagem competitiva influenciou positivamente no desempenho institucional,
demonstrando, para esta pesquisa, ser o fator que mais influencia diretamente no desempenho.
Sendo assim, percebeu-se que 0s respondentes consideram de grande importancia as
capacidades institucionais em servicos e inovacdo, bem como dos seus recursos humanos para
0 desempenho institucional. Nesta relacdo foi levada em conta a valorizagdo dos recursos e
capacidades da instituicdo, consoante a teoria da visdo baseada em recursos (MAINARDES;
FERREIRA; TONTINI, 2010). As organizagdes que tém mais competitividade, implementada
pela criacdo de valor, sdo as que conseguem se diferenciar da concorréncia (BARNEY, 1991).

Mediante tais resultados, entende-se que para a instituicdo em estudo, pode-se inferir
que os discentes consideram a qualidade percebida, nos fatores organizacdo administrativa da
IES, a infraestrutura, corpo docente e os servigcos agregados, influenciadores da vantagem
competitiva (capacidade de servicos, inovacao e dos recursos humanos) e da satisfacdo (com a
instituicdo e com os servicos oferecidos), os quais estdo relacionados ao desempenho
institucional. Outro resultado importante € a auséncia da relacdo entre satisfacdo e
desempenho institucional, que demonstra que os discentes estdo muito mais atentos aos
aspectos da qualidade percebida com relagdo a serem atendidos em suas demandas, a atencdo
dispensada por funcionarios, resolucdo de problemas; qualidade das salas de aula, limpeza,
conforto dos ambientes; oferta de aulas praticas, titulacdo dos professores, participacdo em
atividades de extensdo; qualidade das xerox, restaurantes e estacionamentos do que em
aspectos da propagandeados pela imagem e reputacdo da instituicao.

Esse resultado mostra o reflexo do sentimento discente divergindo da avaliacdo pelos
critéerios do proprio ENADE, que considera o alcance de notas através da avaliagdo
institucional, com agenda marcada, pois trata-se de uma visdo aprofundada, um olhar
particularizado do préprio aluno, onde ndo ha a preparacdo de quando da avaliacdo efetuada
pelo MEC, que talvez estabeleca uma avaliacdo condicionada. Aqui, diferentemente, sdo
respostas a percepcdes da vivéncia do discente, sobre como ele enxerga e avalia seu espaco de

ensino.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta deste estudo concentrou-se em verificar a influéncia da qualidade
percebida, da satisfagdo e da vantagem competitiva no desempenho institucional de uma
IFES. O principal motivo para essa investigacdo concentrou-se em abrir espago para o estudo
destes fatores, antecedentes ao desempenho institucional, que ainda sdo pouco relacionados
juntos nas pesquisas.

Para atingir o objetivo geral foi necessario levantar alguns objetivos especificos os
quais concentraram-se em: 1) caracterizar os construtos qualidade percebida, satisfacéo,
vantagem competitiva e desempenho institucional; 2) verificar a mediacdo da qualidade
percebida na relagdo entre vantagem competitiva e desempenho institucional; 3) verificar a
mediacdo da satisfacdo entre vantagem competitiva e desempenho institucional; 4) construir
um framework, modelo especifico para a pesquisa sobre desempenho em IFES.

Com relacdo ao primeiro objetivo, procedeu-se a pesquisa bibliografica
relacionando-se pesquisas sobre 0s construtos para caracterizacdo de cada um. A partir da
identificacdo dos construtos foi esbogado um modelo tedrico preliminar, a partir da literatura
encontrada. A partir de um referencial tedrico adequado para formulacdo das hipoteses do
estudo, e de ferramentas estatisticas adequadas para analise dos dados coletados, foi possivel
observar as relacdes entre os construtos (objetivos 2, 3 e 4), conforme demonstraram 0s
resultados. Tem-se que, das seis hipoteses, trés ndo foram suportadas, referindo-se as
hipdteses 2, 4 e 5 do estudo.

Quanto aos resultados, observaram-se as seguintes relagfes entre os construtos do
estudo: a) a qualidade percebida influenciou fortemente na satisfacdo (74,5%), na vantagem
competitiva (55%) e no desempenho institucional (7%). Assim pode-se concluir que, para este
estudo, a qualidade percebida influencia mais na satisfagdo que na vantagem competitiva; b) a
satisfacdo influencia a vantagem competitiva (16,7%), porém, apresenta menor influéncia
guando relacionada ao desempenho (3,2%); d) a vantagem competitiva influencia fortemente
no desempenho (58,85%) em comparacdo com a qualidade (7%) e a satisfacdo (3,2%,
negativamente).

As contribuicdes deste estudo, no que diz respeito ao campo teorico, estdo em
relacionar construtos que geralmente sdo pouco empregados de forma conjunta em analise do
desempenho institucional, principalmente se tratando de instituicao de ensino superior publico

federal, possibilitando, assim, a discussdo entre os estudos da area, com essa abordagem.
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Nesse ponto este estudo traz uma contribuigdo tedrica importante, pois demonstra a aplicacéo
desta pesquisa em uma instituicdo publica (dependente de recursos federais para manutencao),
sendo que os estudos geralmente contemplam as instituicfes particulares.

Com relacdo as contribuicBes gerenciais, considerando a competitividade entre as
IES para atrair e manter alunos, bem como cumprir de forma eficaz as metas avaliativas
governamentais, o conhecimento das relagdes e implicacbes sobre o desempenho
institucional, possibilita a definicdo de estratégias para a gestdo efetiva da universidade
pesquisada. Sabe-se que, para este estudo especifico, a qualidade percebida influenciou a
vantagem competitiva e a satisfacdo, e que a vantagem competitiva (entendida na dimensao
capacidade em servicos, inovagdo e recursos humanos: biblioteca, laboratdrio, cantinas,
secretarias; estrutura fisica, implantacdo do SIGAA) relacionou-se positivamente com o
desempenho institucional. Sugere-se, portanto, que sejam aplicados cursos nos centros,
direcionados aos servidores, sobre qualidade no atendimento, atualizagdo no uso do sistema
da universidade de forma periddica, para um aproveitamento de todas as suas ferramentas.

Outra questdo surge da relacdo negativa entre satisfacdo e desempenho, onde se
percebeu que os graduandos ndo consideraram a satisfacdo como aspecto importante no que
se refere as bibliotecas e a propria instituicdo (acervo, recursos audiovisuais, clareza de
informacOes da secretaria, equipamentos do laboratério de informética, seguranca, salas de
aula, limpeza, conforto de salas, localizagdo da IES) para determinar o desempenho
institucional. Nesse sentido, 0s novos conhecimentos gerados podem ser Uteis para as
decisOes e acOes da gestdo universitaria, em busca de melhorias para que a satisfacdo reflita
positivamente no desempenho da IES, (autor) pois nesta realidade este estd relacionado a
imagem, reputacdo e recompra de servi¢os. Pesquisa internas, por parte da gestdo, para
verificar as causas desta relacdo negativa seriam importantes, pois esperava-se uma relacao
positiva entre os construtos.

Este estudo apresentou limitaces nomeadamente ao nivel da amostra utilizada, que
foi uma amostra ndo probabilistica, por conveniéncia, o que limita a possibilidade de
extrapolacdo para a totalidade de discentes (autor). O tempo para a realizacdo da pesquisa
também pode ser considerado uma limitacdo para que mais instituicdes fossem incluidas
como fonte de dados, ou mesmo a incluséo de outros grupos de usuarios da instituicdo, como
professores e servidores. Um maior alcance a resultados de estudos internacionais também
poderia ter enriquecido ainda mais as analises nesta pesquisa. Contudo, apesar das limitacGes
identificadas, e de outras que podem ser apontadas, considera-se que o estudo realizado

permitiu conhecer melhor as relagdes entre os construtos envolvidos.



90

Para novas pesquisas, sugere-se: a) a replicacdo do presente estudo com inser¢éo dos
outros campus da universidade e envolvendo os demais stakeholders; b) replicacdo do estudo
com ampliacdo do nimero de instituicdes pesquisadas e envolvendo os demais stakeholders
das instituicdes de ensino superior; ¢) o envolvimento de outras variaveis que poderiam
enriquecer ainda mais a andlise dos dados; d) novos estudos para verificar as causas da baixa
e negativa relacdo da satisfagdo com o desempenho institucional na UFPI.

Por fim, considera-se que este estudo constitui apenas uma contribuicdo para o
conhecimento das implicagcbes da qualidade percebida, da satisfacdo e da vantagem
competitiva sobre o desempenho institucional de uma IFES. Portanto, dada a importancia do
tema, com a competitividade crescente no campo educacional do ensino superior, considera-
se que ha muito o que percorrer no campo da investigacdo desta area,constituindo-se um

campo fertil para novos trabalhos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS DISCENTES DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DO PI

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO PUBLICA/UFPI

QUESTIONARIO DE PESQUISA ACADEMICA

Prezado discente,

Solicito sua colaboracdo no preenchimento deste questionario que objetiva analisar a
influéncia da qualidade percebida, da satisfacdo e da vantagem competitiva no desempenho
institucional. Ao responder assinale com um “X” a resposta escolhida para cada pergunta. As
respostas sdo confidenciais e andnimas. Este questionario tem como prop6sito Gnico a pesquisa
académica desenvolvida no mestrado profissional em Gestdo Publica da Universidade Federal
do Piaui.

Agradeco antecipadamente a sua colaboracéo!

Geénero:  Masculino () Feminino ()

Curso:

Centro onde Estuda:

Semestre Atual:

Turno de Estudo: () Manhd@ ( ) Tarde () Noite ( ) Integral

P1 — Qual a sua idade? ()l6a25 ()26a35 ()36a45
( )46 a55 ()56 ou mais
P2 — Qual é a sua ocupagdo | ( ) Estudante ( ) Trabalhador Empregado
profissional? () Trabalhador Auténomo ( ) Desempregado
() Aposentado
P3 - Renda Familiar:
() Até 1 salario minimo () Acima de 5 até 10 salarios minimos
() Acima de 1 até 2 salarios minimos () Acima de 10 até 20 salarios minimos
() Acima de 2 até 3 salarios minimos () Acima de 20 salarios minimos

() Acima de 3 até 5 salarios minimos
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P5 — A respeito do desempenho da sua universidade, por favor, ASSINALE a opg¢éo que mais
traduz a sua opinido, atribuindo valores de 1 a 5, entre “discordo totalmente ” ¢ “concordo

totalmente™.
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

V1 | Os servigos desta universidade sdo muito 1 5
melhores que as concorrentes

V2 | As facilidades desta universidade séo 1 5
muito melhores que as concorrentes

V3 | O programa académico desta universidade 1 5
é muito melhor do que das concorrentes

V4 | As respostas dadas aos nossos problemas 1 5
por esta universidade sdo muito melhores
sd0 muito melhores do que as
concorrentes

V5 | A imagem desta universidade é muito 1 5
melhor do que a imagem das concorrentes

V6 | A qualidade dos alunos desta universidade 1 5
é muito melhor do gue as concorrentes

V7 | Se tivesse oportunidade, escolheria esta 1 5
universidade para fazer novos cursos no
futuro

V8 | Eu recomendo esta universidade como um 1 5

lugar de estudo para meus amigos e
familiares

P6 — A respeito da vantagem competitiva, por favor, ASSINALE a opcéo que mais traduz a sua
opinido, atribuindo valores de 1 a 5, entre “discordo totalmente ” e “concordo totalmente”.
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processos internos da universidade

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

V9 | Os servigos de apoio da minha IES séo 1 5
um diferencial para eu estar cursando
nesta IES (biblioteca, informatica,
cantina, secretaria, etc.)

V10 | Considero que a estrutura fisica da minha 1 5
IES contempla todas as minhas
necessidades

V11 | O investimento em inovagdo com a 1 5
implantagdo do SIGAA me fez valorizar
mais ainda minha IES

V12 | A localizagdo da minha IES foi um dos 1 5
fatores que me fez optar por um curso

V13 | A qualificacdo do corpo docente da IES 1 5
ndo se compara com outra do estado

V14 | A qualificacdo dos colaboradores da IES 1 5
ndo se compara com outra do estado

V15 | Avalio os setores da IES como um 1 5
diferencial para minha permanéncia

V16 | O desempenho dos colaboradores da IES 1 5
é um diferencial para mim

V17 | As inovagdes em servigos da minha IES 1 5
(ensino, pesquisa e extensdo) sdo um
diferencial para mim

V18 | A implantacdo do SIGAA melhorou os 1 5

P7 — A respeito da satisfacdo com a sua IES, por favor, ASSINALE a op¢do que mais traduz a
sua opinido, atribuindo valores de 1 a 5, entre “discordo totalmente ™ ¢ “concordo totalmente”.
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Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

V19 | Estou satisfeito com o0s recursos e 1 5
equipamentos audiovisuais disponiveis
na instituicdo

V20 | Estou satisfeito com o atendimento e 1 5
clareza das informacgbes oferecidas
pelos funcionarios da secretaria

V21 | Estou satisfeito com equipamentos e 1 5
softwares oferecidos pelo laboratorio
de informatica

V22 | Estou satisfeito com o atendimento e 1 5
clareza das informacgbes oferecidas
pelos funcionarios da biblioteca

V23 | Estou satisfeito com o0 acervo 1 5
disponivel na biblioteca

V24 | Estou satisfeito com a seguranca 1 5
oferecida pela instituicao

V25 | Estou satisfeito com a infraestrutura 1 5
fisica das salas de aula

V26 | Estou satisfeito com a infraestrutura 1 5
fisica da instituicdo

V27 | Estou satisfeito com a limpeza da 1 5
instituicao

V28 | Estou satisfeito com 0s servigos 1 5
oferecidos pela biblioteca

V29 | Estou satisfeito com o conforto das 1 5
instalagdes da instituicéo

V30 | Estou satisfeito com a localizacdo dos 1 5
diferentes setores que compdem a
instituicao

P8 — A respeito da qualidade percebida na sua IES, por favor, ASSINALE a opcdo que mais
traduz a sua opinido, atribuindo valores de 1 a 5, entre “discordo totalmente ” e “concordo
totalmente”
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Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

V31 | A oferta de aulas praticas traduz a 1 4 5
qualidade do ensino da minha IES

V32 | Titulagdo, atualizagdo, preparagdo dos 1 4 5)
professores demonstra a qualidade do
ensino na minha IES

V33 | Na minha IES tenho possibilidade de 1 4 5
participar de atividades de extensdo, de
grupos de estudo, projetos de pesquisa ou
extensdo

V34 | Consigo éxito quando solicito algum 1 4 5
atendimento

V35 | A comunicacdo entre alunos e 1 4 5
funcionérios é de qualidade

V36 | Os funcionarios da minha sdo educados 1 4 5)

V37 | A resolucdo de problemas é um fator que 1 4 5
traduz a qualidade da minha IES

V38 | As salas de aula sao de qualidade 1 4 5

V39 | A limpeza dos ambientes da minha IES é 1 4 5)
algo que traduz a qualidade dos servigcos

V40 | Minha IES possui ambientes confortaveis 1 4 5

V41 | Os restaurantes da minha IES sdo de 1 4 5
qualidade

V42 | As xerox disponiveis na minha IES sdo de 1 4 5)
qualidade

V43 | Os estacionamentos da minha IES sdo de 1 4 5

qualidade

Autorizo o uso das informagdes aqui prestadas para fins da pesquisa supracitada.

Assinatura

Teresina-Pl,

/ /2018.
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Convidamos V.Sa. a participar da pesquisa ANTECEDENTES DA VANTAGEM
COMPETITIVA EM INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR:um enfoque na Teoria
dos Recursos e Capacidades e dos Stakeholders, sob responsabilidade da pesquisadora Gisélia
de Jesus Dias Pereira Alexandre, orientada pelo Professor Doutor Alexandre Rabelo Neto,
lotado na Universidade Federal do Piaui, tendo por objetivo geral: Compreender a influéncia
dos antecedentes da vantagem competitiva para as Instituicdes de Ensino Superior a partir da
teoria dos Stakeholderse dos Recursos e Capacidades e especificos:Caracterizar 0s
antecedentes de vantagem competitiva; Verificar a mediacdo da qualidade percebida na
relacdo entre vantagem competitiva e desempenho institucional; Verificar a mediagdo da
satisfacdo entre vantagem competitiva e desempenho institucional; Construir um framework,
modelo especifico pra pesquisa sobre vantagem competitiva em IES. Para a realizacdo deste
trabalho usaremos o seguinte método: questionario fechado.

Esclarecemos que manteremos em anonimato, sob sigilo absoluto, durante e apds o
término do estudo, de todos os dados que Ihe identifiguem como sujeito da pesquisa usando
apenas, para divulgacdo, os dados inerentes ao desenvolvimento do estudo.

Informamos também que, apo6s o prazo de até 5 anos considerando o tempo de término
da pesquisa, estes dados e qualquer tipo de midia que possa vir a identifica-lo tais como
filmagens, fotos, gravacgdes, etc.,serdo destruidos,ndo restando nada que venha a comprometer
0 anonimato de sua participacao agora ou futuramente.

Quanto aos riscos e desconfortos, a pesquisa ndo apresenta nenhum risco ao
participante.

A sua participacdo na pesquisa poderd trazer como beneficio, a melhoria das
estratégias para a qualidade do ensino superior da UFPI.

O (A) senhor (a) terd os seguintes direitos: garantia de esclarecimento e resposta a
qualquer pergunta; a liberdade de abandonar a pesquisa a qualquer momento sem prejuizo
para si ou para seu tratamento (se for o caso); a garantia de que caso haja algum dano a sua
pessoa (ou o dependente), os prejuizos serdo assumidos pelos pesquisadores ou pela
instituicdo responsavel. Inclusive, acompanhamento médico e hospitalar (se for o caso). Caso

haja gastos adicionais, 0s mesmos serdo absorvidos pelo pesquisador.
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Nos casos de duvidas e esclarecimentos o (a) senhor (a) deve procurar os orientador,
Professor Doutor Alexandre Rabelo Neto, no seguinte endereco: Campus Universitario
Ministro Petronio Portella, s/n - Ininga, Teresina - Pl, 64049-550. Caso ndo consiga contato
presencial, podes deixar o recado no telefone (86) 9 88433650 - Alexandre, ligar em horéario
comercial, ou ainda através dos e-mails: alexandrenaka@hotmail.com,

Caso suas duvidas ndo sejam resolvidas pelos pesquisadores ou seus direitos sejam
negados, favor recorrer ao Comité de Etica em Pesquisa do CampusUniversitario Ministro
Petronio Portella, s/n - Ininga, Teresina - PI, 64049-550, localizado em Teresina-Pl,
telefone (86) 3215-5513.

Eu,

(nome completo do pesquisado e contato telefénico), apoés ter recebido todos os
esclarecimentos e ciente dos meus direitos, concordo em participar desta pesquisa, bem como
autorizo a divulgacéo e a publicacdo de toda informacdo por mim transmitida, exceto dados
pessoais, em publicacdes e eventos de carater cientifico por até 5 anos, apds o qual o banco de
dados ndo serd mais utilizado.

Desta forma, assino este termo, juntamente com o pesquisador, em duas vias de igual teor,
ficando uma via sob meu poder e outra em poder do(s) pesquisador (es).

(Nome do sujeito) (Nome da testemunha)

RG: RG:

Gisélia de Jesus Dias Pereira Alexandre
Pesquisadora Responsavel
RG: 60990196-6 SSP-MA



