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RESUMO

Entender o setor de servigos, como surgiu, suas caracteristicas, particularidades, bem como o
conceito de servico é um fator importante para se buscar a forma de gestdo mais apropriada e
possibilitar medir e avaliar a prestacdo do servigo. Dessa forma este trabalho tem como
objetivo analisar as formas de avaliacdo e medicdo de desempenho do ensino superior, por
meio do recorte feito em um Campus fora de sede de uma Universidade Federal em Minas
Gerais. A analise das formas de avaliacdo foi feita utilizando-se as informacdes de trés
instrumentos: O Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), os Indicadores de Gestdo ou
eficiéncia e os indicadores do Instrumento de avaliacdo de curso. Para entender a percepcao
dos atores envolvidos no processo de ensino, foi feita uma entrevista com avaliadores de
curso e a aplicacdo de um questionario aos discentes e docentes, constituindo uma pesquisa
aplicada, qualitativa e exploratoria. Dessa forma foi possivel entender quais os critérios
julgados mais importantes por esses atores, quais as relagdes entre estes trés instrumentos, e
se as metas do PDI contemplam os indicadores que sdo considerados influentes para a

qualidade do ensino.

Palavras — Chave: Gestdo de servicos; Indicadores de desempenho; Ensino Superior.



ABSTRACT

Understand the services sector, as it appeared, its characteristics, particularities, and the
concept of service is an important factor to look for the way of more appropriate management
and possible to measure and evaluate the service provided. Thus this paper aims to examine
ways of evaluation and performance measurement in higher education, through the cutout
made in a campus outside of headquarters of a Federal University in Minas Gerais. The
analysis of the forms of evaluation was made using the information of three instruments: The
Institutional Development Plan (IDP), the management indicators and efficiency indicators
and the course evaluation instrument. To understand the perception of the actors involved in
the teaching process, an interview with course evaluators and the application of a
guestionnaire to students and teachers was made, constituting an applied research, qualitative
and exploratory. Thus it was possible to understand what criteria deemed most important by
these actors, what are the relationships between these three instruments, and the PDI's goals

include the indicators that are considered influential to the quality of education.

Keywords: service management; Performance indicators; Higher education.
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1 INTRODUCAO

Entender o setor de servi¢os, como surgiu, suas caracteristicas, particularidades, bem
como o conceito de servico € um fator importante para se buscar a forma de gestdo mais

apropriada e possibilitar medir e avaliar a prestacao do servico.

Com o avango da globalizacéo é notorio que as empresas de servigos estdo presentes
de forma muito ampla no cotidiano das pessoas. Em um dia, diversos servicos podem ser
consumidos, tais como: passear em um shopping center, saciar a fome no McDonald’s, no

Bob’s ou na Pizza Hut; levar as roupas para lavar na lavanderia. (MELLO et al, 2010)

O setor de servicos é importante para a economia, ultrapassando a industria de
transformacdo, que se constituia da principal atividade econdmica. Isso pode ser verificado
pelo estudo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2001), que revelou o
crescimento do nimero de empresas formalmente constituidas, crescimento este de 20,7%,

sendo que destas a maior taxa é representada pela atividade de servi¢o — 34,9%.

O papel dos servicos na economia € representado pelo emprego de 46,6% dos

profissionais no mercado de trabalho no Brasil. (MELLO et al, 2010)

Assim tem-se que o ensino superior no Brasil € um servico que cresce
progressivamente. Alguns artificios sdo criados para garantir que mais pessoas adentrem no
universo do ensino superior, como por exemplo, os cursos a distancia. No Brasil pode-se

perceber também que o nimero de instituicGes privadas cresce de modo significativo.

Este trabalho, porém, ndo deve tratar do servico de maneira geral e sim das atividades
relacionadas a educacdo, partindo do pressuposto que considera as atividades de ensino como
resultados de uma organizacdo prestadora de servicos. Cabe ressaltar que o foco se da nas
operacdes das atividades que sdo executadas em uma instituicdo de ensino e ndo na discussao

ontoldgica que aborda se 0 ensino pode, ou ndo, ser tratado como mercadoria.

Para atingir o objetivo proposto sera feito um recorte que terd como foco uma unidade
situada em um campus avanc¢ado (fora de sede) de uma universidade publica federal brasileira

localizada na regido sudeste.

Pensando acerca da complexidade que sdo 0s processos educacionais, bem como o

funcionamento de uma organizacdo de ensino superior, de carater publico, situada no Brasil
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faz-se inicialmente o seguinte questionamento que se constitui o problema de pesquisa deste

trabalho, a saber:

Quais os principais nortes um sistema de medicdo de desempenho deve seguir com o
intuito de avaliar a performance da prestacdo do servigo de uma universidade que permita

concluir sobre qualidade do ensino superior?

1.1 JUSTIFICATIVA

Os servicos compreendem, conforme colocado anteriormente, significativa
importancia na economia, sendo necessario estuda-lo de forma abrangente a fim de conhecer

suas caracteristicas principais, suas classificacfes bem como as formas de gerencia-lo.

Dessa forma é importante ressaltar que o setor de servicos, além de ser responsavel
pela maior parcela do Produto interno bruto (PIB) mundial, apresenta-se, talvez, como a
parcela mais dindmica da economia, pois sua participacdo no PIB e o nimero de setor
crescem a taxas mais elevadas do que nos demais setores econdmicos. (CORREA, 2012).

Com a tendéncia do crescimento dos servigos na economia e em especial do ensino
superior é importante entender como esses servicos sdo gerenciados e avaliados. Afinal,
conforme literatura a ser apresentada posteriormente, 0s bens e servigos possuem diferencas
gue mudam a forma de gestdo quando comparados a empresas de transformacao ditas de
manufatura . (ZEITHAML,; BITNER, 1996)

Sobre as medidas de desempenho estas podem ser entendidas como uma forma de
contribuicdo para o gerenciamento dos processos. Para Juran e Gryna (1988), gerenciar é
controlar e agir corretamente. Sem controle ndo ha gerenciamento. Sem medicdo ndo ha
controle.

Sendo assim a prestacdo de qualquer servico incluindo aqueles relacionados as
InstituicOes de Ensino Superior necessita de avaliacdo constante, dado que as métricas séo

importantes para moldar o comportamento, a fim de alcancar as estratégias definidas.

1.2 OBJETIVOS

Os objetivos deste trabalho dividem-se em objetivo geral e objetivos especificos

1.2.1 Objetivo geral

14



Analisar as formas de avaliagdo e medicédo de desempenho do ensino superior a partir
da viséo de uma unidade académica em um campus fora de sede de uma universidade publica

brasileira na regido sudeste do pais.

1.2.2 Objetivos especificos

e Analisar a universidade sob o arcabouco teorico da gestédo de servigos;

e Verificar e analisar como se ddo atualmente os sistemas de medicdo de desempenho
que avaliam os servigos prestados pelas universidades; em especial as formas de
avaliacdo do Ministério da Educacdo (MEC) para instituicbes de ensino superior;

e Apresentar formas de organizacdo de sistemas de medicdo de desempenho em
empresas de servigos;

e Escolher uma forma de organizagcdo de sistemas de medicdo de desempenho em
empresas de servi¢os mais adequada para o caso da organizagéo estudada.

15



2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo se refere as bases tedricas sob as quais sera desenvolvido o trabalho,
constituida dos temas gestdo de Servigos, medi¢do de desempenho e universidade.

2.1 GESTAO DE SERVICOS

No contexto globalizado atual, podem-se perceber inimeros servigos presentes no
Brasil e no mundo. Estes servicos compreendem bens intangiveis que sdo essenciais para o
desenvolvimento econdmico da sociedade. Isso pode ser comprovado pelos dados da Agéncia
Brasil, que revelou que, em 2007 os servicos participavam em 64% do PIB. (MELLO et al,
2010).

A economia, antes baseada na atividade industrial, agora cede espaco para o
crescimento do setor de servi¢os. No Brasil, quase 60% da populacdo dedica-se a atividades
de servigo. (CORREA; CAON, 2012). Dessa forma, é importante que este setor acompanhe
os avancos da tecnologia de informacdo, da inovacao e das mudancas demogréficas.

Dentre as diversas defini¢cbes encontradas para conceituar servigos, Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010) afirmam que todas apresentam como caracteristica dos servigcos a
intangibilidade e o consumo simultaneo. Para Zeithaml e Bitner (1996, p. 5) “Servigos sdo
atos, processos e desempenhos de a¢des”. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p.26) afirmam
que “Um servigo é uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor

que desempenha o papel de coprodutor”.

Em uma abordagem mais ampla, Hill (1977) apud Gadrey (2001, p.31), propGe a
seguinte defini¢do para os servigos:

Um servico pode ser definido como uma mudanga na condigdo de uma
pessoa ou de um bem pertencente a um agente econémico, que vem a baila
como resultado da atividade de outro agente econdmico, por acordo prévio,
ou seja, solicitacdo da pessoa ou agente econdmico anteriores.

A figura 1 apresenta o papel dos servi¢cos na economia, que compreende 0S Servicos
financeiros, manufatura, servicos de apoio ao negocio, servicos comerciais, servigos de
infraestrutura, servicos pessoais e servigos governamentais.

E importante ressaltar que os servicos apresentam papel fundamental na economia de
qualquer sociedade. Desta forma, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p.26) apresentam 0S

servicos de infraestrutura, como transporte e telecomunicagdes como “elo essencial entre
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todos os setores da economia, incluindo o consumidor final”. Os servi¢os comerciais, assim

como os de infraestrutura funcionam como canais de distribuicéo para o cliente final.
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p.27) citam o exemplo do papel de facilitador dos

servigos financeiros na economia. “Os fabricantes de automoveis descobriram que financiar

e/ou operar o leasing de automoéveis pode proporcionar lucros significativos”.

Servigos financeiros Servigos de infraestrutura
» Financiamento * Comunicagbes
* Leasing e Transporte f—
* Seguros » Utilidade publica
* Servigos bancarios
y
Manufatura L4 Servigos pessoais
Servicos intermos da P T AT + Sanude
empresa: .9 o * Restaurantes
+ Finangas 5 W = Hotéis
« Contabilidade 5 R
« Juridico < v
 P&D e design Consumidaor
T (autoservigo)
Servicos de apoio aos Servigos governamentais
negécmsc':onsulturia * Miltares
* | M— « Educacionais -
« Auditoria » Judiciario
: 2:‘;?&;":;0 - « Policia e Corpo de Bombeiros

lixo

Figura 1 - Papel dos servigos na economia
Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 27)

E possivel perceber que as atividades do setor de servigos abrangem um contingente
consideravel, sendo de destagque em toda a economia. Todas essas atividades sdo essenciais
para gue a sociedade tenha qualidade de vida, por exemplo, é importante destacar os servicos
de educacdo, saude, conservacdo de estradas, abastecimento de &gua, seguranca pubica e
cuidados com 0 meio ambiente.

Zeithaml e Bitner, (1996) afirmam que os bens e os servigos possuem diferencas
inerentes, o que provoca um modo diferente de gestdo em ambos os casos. A partir dos
autores apresentados e de uma maneira geral pode-se diferenciar servigos e manufaturas como

demonstrado no Quadro 1.
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Quadro 1 - Diferencas entre bens e servigos

Bens Servicos
Tangivel Intangivel
Padronizado Heterogéneo
Producéo separada de consumo Producdo e consumo simultaneos
N&o perecivel Perecivel

Fonte: Adaptado de Zeithaml e Bitner, Services Marketing (1996)

De acordo com Zeithaml e Bitner (1996), a intangibilidade € a diferenca mais bésica e
universal entre bens e servigos. Ainda de acordo com 0s autores, 0 servigo ser caracterizado
como intangivel significa que ndo existem inventarios de servicos, 0s servigos ndo podem ser

patenteados e precificar o servico é uma tarefa dificil.

A heterogeneidade, de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), é a variagédo
dos servicos de cliente para cliente, como resultado da combinacdo da natureza intangivel dos
servigos e do cliente como participante no sistema de prestacdo de servigos. Segundo
Zeithaml e Bitner (1996, p.19) a heterogeneidade implica que a “prestacdo de servicos e
satisfacdo do cliente dependem das ag¢des dos funcionarios” e, consequentemente, a

“qualidade dos servigos depende de muitos fatores incontrolaveis”.

Para Zeithaml e Bitner (1996, p.19), a producdo e consumo simultaneo implica que 0s
clientes participam e a afetam a operacdo. Além disso, a perecibilidade do servico significa

gue 0 mesmo nado pode ser devolvido ou revendido.

Dessa forma, pode-se entender que essas caracteristicas possibilitam diferenciar um
produto de um servigo. A intangibilidade significa que o servico ndo tem forma fisica, o que
impede que o cliente veja ou toque o que esta adquirindo. Sendo heterogéneo, o servico fica
sujeito as acOes e comportamento de quem o esta executando. A cordialidade do atendente, a
eficiéncia do servidor, a rapidez do operador de caixa ira influenciar diretamente na satisfacéo
do cliente.

A presenca ou demanda do cliente para a prestagdo do servigo constitui outra
carateristica importante para identificar um servigo e significa que, sem o cliente ou sem a
demanda do cliente ndo e possivel executar o servico, ao contrario do produto. Apds a
prestacdo do servico ndo ha a possibilidade de que o mesmo seja transferido para outro

individuo, ja que a producédo e 0 consumo s&o simultaneos.
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2.1.1 CLASSIFICAGAO DOS SERVIGOS

2.1.1.1 Quanto ao volume e personalizacéo do servico

Para Corréa e Caon (2012) existem cinco classificacdes para 0s servi¢os que levam e
consideragdo o volume e o grau de personalizacdo, a saber: servicos de massa, Servicos
profissionais, servigos de massa “customizados”, servigos profissionais de massa e lojas de

Servigos.

a) Servigos de massa

Os servicos de massa sdo caracterizados pelo atendimento de grande numero de
clientes por dia, de forma padronizada, em que ndo se pode customizar praticamente nada.
Como por exemplo, fornecimento de energia elétrica e agua; estadios de futebol, grandes
refeitdrios industriais, dentre outros. (CORREA; CAON, 2012)

Mello et al (2011, p.12) contribuem com essa classificagdo afirmando que 0s Sservigos
de massa sdao “aqueles processos que apresentam alto grau de intensidade de méo de obra,

porém com um grau bastante baixo de intera¢do ou personalizacdo para o cliente.

b) Servicos Profissionais

Os servicos profissionais, por sua vez, sdo prestados de forma completamente
customizada, com atendimento personalizado, por exemplo, 0s servigos juridicos especiais, a
medicina e as cirurgias especializadas. (CORREA; CAON, 2012)

De acordo com Mello et al (2011), a personalizagdo torna-se fundamental quando se
aumenta o grau de interacdo na prestacdo do servico, 0 que pode ser observado claramente
nos servigos profissionais. Nesse tipo de servico, cada consumidor, com necessidades

variadas, percebera o servigo de forma diferenciada.

c) Servigos de massa “customizados”

Nos servigos de massa customizados, ha a utilizagdo de tecnologias, principalmente as
mais avancadas tecnologias de informacgdo que oferecem ao ciente a sensacdo de servigo
customizado. Isso pode ser observado na livraria virtual <amazom.com> em que por meio do

historico do cliente, ha uma personalizacdo do atendimento. (CORREA, 2012)

No que diz respeito ao volume, Corréa e Caon (2012) afirmam que estes servigos se

encontram em uma posi¢do proxima aquela ocupada pelos servicos de massa.
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d) Servigos profissionais de massa

Os servicos profissionais de massa se caracterizam por estarem proximos aos Sservicos
profissionais no que se refere ao volume de consumidores. No entanto estes servigos
requerem personalizacdo e o0 objetivo é aumentar seus ganhos de escala atendendo um ndmero

maior de clientes por dia em suas unidades operacionais. (CORREA; CAON, 2012)

Por ser menos comum esse tipo de servigo, sdo encontrados poucos exemplos e
definicBes em bibliografias, porém Corréa e Caon (1994) retratam um exemplo de um
hospital canadense especializado somente no tratamento de hérnias inguinais. Por se tratar de
um processo de baixa variabilidade, as operacdes podem ser padronizadas, mesmo havendo

personalizacéo.

e) Lojade servicos

Gianese e Correa (1994) afirmam que loja de servicos estd entre 0s servigos
profissionais e os servi¢os de massa. Como exemplo, podem ser citados: hotéis, restaurantes,

varejo em geral e no atendimento a pessoa fisica no banco.

Mello (2010) afirma que a loja de servigos € caracterizada pelo aumento da interagdo
com o cliente ou personalizacdo do servico em relacdo a fabrica de servicos, classificacdo
sugerida por Schmenner (1986) apud Mello (2010).

A classificacdo quanto ao volume pode ser resumida pela figura 2, que define um
posicionamento grafico para esses tipos de servicos.

Graude
customizagdo

Servicos
profissionais

Servicos
profissionais
de massa

Servicos de
massa
customizados

Loja de servicos

Servigos de
massa

Volume de clientes servidos por
dia numa unidade tipica

Figura 2 — Classificacdo dos servi¢os quanto ao volume e personalizagéo
Fonte: Adaptado de Corréa e Caon (2011, p. 75)
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2.1.1.2 Quanto a estratégia

Além da classificacdo apresentada na secdo anterior, Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2010) propdem que os servicos sejam classificados sob a Otica da estratégia de servigos e
suas distintas relacdes com os clientes. Dessa forma, os servi¢cos podem ser avaliados de
acordo com a natureza do ato da prestacdo de servicos, relacdo com os clientes, customizacao

e discernimento. Esta classificagéo pode ser resumida pelo quadro 2.

Quadro 2 - Classificacdo estratégica dos servicos

Classificacao estratégica dos servigos

Natureza do ato da prestagdo de servigo

Natureza do ato da prestacéo de

. Beneficiario direto do servico
Servicos

Ac0es tangiveis | Ac0es intangiveis Objetos Pessoas

Relacio com os clientes

Tipo de relacéo entre a organizacéo de

Natureza da prestacéo de servigos : -
Servicos e seus clientes

Pre§tagao . Relacdo de "condicdo de | N&o ha relacéo
continua do Transacdes discretas . ;>
servico participante formal

Customizacdo e discernimento

Grau de utilizacdo do julgamento do
prestador de servicos ao atender a Grau de customizacao
necessidades especificas do cliente

Alto Baixo Alto ‘ Baixo
Fonte: Elaborada pela autora com base em Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

Essas classificagOes estratégicas permitem entender o servigo e facilitar a gestdo de

acordo com a natureza da prestagéo, da relagdo com os clientes e customizacao.

Em relacdo a classificagcdo quanto a natureza do ato da prestacao do servigo, as quatro
classificagbes possiveis sdo: i) acles tangiveis dirigidas ao cliente, como por exemplo,

transporte de passageiros e cuidados pessoais; ii) acdes tangiveis dirigidas aos bens do cliente,
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como servicos de lavanderia e limpeza; iii) agdes intangiveis direcionadas ao intelecto do
cliente, como entretenimento; e iv) agdes intangiveis desempenhadas sobre os ativos do
cliente. (FITZIMMONS; FITZIMMONS, 2010)

Sobre essa classificacdo, Fitzimmons e Fitzimmons (2010, p. 49) afirmam que:

Esse esquema de classificacdo levanta algumas questdes a respeito da forma
tradicional como os servigos tém sido fornecidos. Por exemplo, o cliente
precisa estar presente fisicamente durante a prestacdo do servico, apenas
para dar inicio e terminar a transacdo, ou ndo precisa participar? Se 0s
clientes devem estar presentes, entdo precisam deslocar-se para as
instalacOes de servicos e torna-se parte do processo, ou o prestador do
servico tem de se deslocar-se até o cliente.

Essa questdo influencia no design das instalagdes bem como no processo de interagéo
com os empregados, pois, como afirmam Fitzimmons e Fitzimmons (2010, p.50), “as

impressoes provocadas no cliente influenciarao as suas percepgoes do servigo™.

A classificacdo que se trata da relagdo com os clientes relaciona a natureza da
prestacdo do servico, que pode ser continua ou discreta, com o tipo de relacdo entre a
organizagdo de servigos e seus clientes, que podem ser “condicdo de participante” ou sem
relacdo formal. Essa classificacdo permite conhecer o cliente e, como afirma Fitzimmons e
Fitzimmons (2010, p.50), “conhecer o cliente é uma significativa vantagem competitiva para

uma organizagao”.

A classificacdo que leva em consideracdo a customizacdo e discernimento relaciona o
grau de customizacdo com o grau de julgamento do prestador de servico ao atender a
necessidade especifica do cliente. Fitzimmons e Fitzimmons (2010, p. 51) explicam essa
relacdo através da afirmagdo: “a customizagdo percorre duas dimensdes: ou o carater do
servico permite a customizacdo, ou o prestador de servico tem o discernimento para realizar

modificagdes no servigo”.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

Assim como os produtos, 0s servi¢os também passam por um processo de avaliacao da
qualidade. Entretanto, como afirma Gianese e Correa (1994, p.79) “os servigos dificilmente
podem ser avaliados antes da compra, dando-se a avaliacdo durante o processo de prestacdo

do servigo ou somente ap6s ser conhecido seu resultado”.
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Em servigos, a avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de
prestacdo do servico. Cada contato com um cliente é referido como sendo
um momento de verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente.
A satisfacdo do cliente com a qualidade do servigco pode ser definida pela
comparacdo da percepcdo do servigo prestado com as expectativas do
servigo desejado. Quando se excedem as expectativas, 0 servico é percebido
como de qualidade excepcional e, também, como uma agradavel surpresa.
Quando, no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servico
passa a ser vista como inaceitavel. Quando se confirmam as expectativas
pela percepcdo do servico, a qualidade é satisfatéria. (FITZSIMMONS &
FITZSIMMONS , 2010, p.139)

A afirmac&o acima pode ser ilustrada através da figura 3.

Expectativas docliente antesda Qualidade
compra do servigo Expectativas L ideal
excedidas "
Expectativas L
atendidas Qualidade
satisfatdria
" Expectativas
Percepcaodocliente sobreo n3o
servico prestado atendidas
Qualidade
inaceitavel

Processo Resultado
Do do
Servigo servigo

Figura 3 - A avaliacao da qualidade do servico
Fonte: Adaptado de Gianese e Corréa (1994, p.80)

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), pesquisadores de marketing
identificaram cinco principais dimensdes que os clientes utilizam para julgar a qualidade dos

servigos, sdo elas:

1. Confiabilidade: a capacidade de prestar o servico prometido com confianca e exatidao.

2. Responsividade: a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servigo
prontamente.

3. Seguranca: esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como
a sua capacidade de transmitir confianca e confidencialidade.

4. Empatia: demonstrar interesse e atencdo personalizada aos clientes. A empatia inclui:

acessibilidade, sensibilidade, e esforgo para entender as necessidades dos clientes.

23



5. Aspectos tangiveis: aparéncia das instalacbes fisicas, equipamentos, pessoal e

materiais para comunicagao.

Dessa forma, como afirmam Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p.142), “medir a
qualidade dos servicos € um desafio, pois a satisfacdo dos clientes é determinada por muitos
fatores intangiveis”, como por exemplo, 0s fatores emocionais e caracteristicas psicolégicas
que divergem de individuo para individuo. O que ndo acontece com um produto, ao passo que
neste predomina caracteristicas fisicas que podem ser mensuradas. (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010)

A dificuldade em avaliar e medir a qualidade do servigo esta relacionada, dentre outros
fatores, a expectativa do cliente. Como afirma Gianesi e Corréa (2011, p.79) “a formagdo das
expectativas do cliente antes da compra ndo pode basear-se em uma imagem real,
dependendo, entre outros fatores, da comunicagdo transmitida aos consumidores”. Além
disso, o consumidor avalia o servico comparando 0 que esperava do servico e o que ele

percebeu do servico prestado, apds o término do processo. (GIANESE; CORREA, 2011)

2.3 SISTEMAS DE MEDICAO DE DESEMPENHO

De maneira geral, avaliar ou medir o desempenho ndo se constitui de uma tarefa
simples, mesmo se tratando de elementos tangiveis. Em se tratando de servico, Corréa e Caon
(2012) afirmam que o ciente possui dificuldade em avaliar o servico, principalmente quando o
processo em questdo, entre o prestador de servico e o cliente, ndo é conhecido.

Além disso, o préprio gestor de operagdes encontra dificuldade para avaliar o servico,
ja que algumas avaliacdes estdo ligadas a percepcdo do cliente em relacdo a experiéncia do

servico em que ele consegue objetivar, mensurar e controlar. (CORREA; CAON, 2012)

Neste contexto, Martins (1999) considera que medir o desempenho representa um dos
elementos centrais de gestdo a ser considerado. Para melhor entendimento, é importante
conceituar o termo medicdo de desempenho, a fim de entender em que contexto o0 mesmo é

aplicado.

A fim de conceituar a medicao de desempenho, Bond (2001, p.6) afirma que a mesma
pode ser definida como “a atividade de se determinar as medidas de desempenho, sua
extensdo, grandeza e avaliacdo, no sentido de adequar, ajustar, proporcionar, ou regular

alguma atividade”.
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De uma maneira geral, a medicdo de desempenho proporciona o entendimento de

como esta a organizacdo e se a mesma esta alcangando as metas estratégicas estabelecidas.
(BOND, 2001)

A discussdo sobre os sistemas de indicadores de desempenho sofreu algumas

alteracdes ao longo do tempo. Segundo Kaplan e Norton (1997) essa medicdo se concentrava

nos aspectos financeiros e contabeis. Entretanto, os novos sistemas de medigdo de

desempenho, de acordo com Martins (1999), sdo adequados as novas condi¢cdes ambientais,

internas e externas e possuem as seguintes caracteristicas:

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)
h)
i)
)
K)

Ser congruente com a estratégia competitiva;

Ter medidas financeiras e ndo financeiras;

Direcionar e suportar melhoria continua;

Identificar tendéncias e progressos;

Facilitar o entendimento das relagcfes de causa e efeito;

Ser facilmente inteligivel para os funcionarios;

Abranger todo o processo desde o fornecedor até o cliente;
Informacdes disponiveis em tempo real para todas da organizacao;
Ser dindmico;

Influenciar a atitude dos funcionarios;

Avaliar o grupo e ndo o individuo.

O processo de desenvolvimento de um sistema de medigdo de desempenho (PDSMD),

de acordo com os autores Rentes, Van Akeen e Esposto (2001, p. 4), envolve “o projeto, a

implementagao e a utiliza¢ao do sistema de medi¢ao”. A figura 4 ilustra esse processo.
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Figura 4 - Processo de desenvolvimento de um sistema de Medicéo
Fonte: Rentes, Van Akeen e Esposto (2001)

O modelo, segundo Rentes, Van Akeen e Esposto (2001) consiste em sete etapas que

irdo compor o processo de desenvolvimento de um sistema de medicéo.

1)

2)

3)

4)

Definir a necessidade da medicdo: de acordo com o0s autores, 0 sucesso do sistema
depende de uma definicdo clara da necessidade de se implantar a medigdo. Além

disso, é importante que toda organizacao seja comunicada dessa necessidade;

Criar infraestrutura para o sistema de medicdo: nesse estagio de criacdo, existem
varios elementos para que seja criada uma estrutura eficaz, como afirmam ou autores.
Dentre esses elementos estdo: uma estrutura de time para desenvolvimento do projeto;
treinamento em conceitos, ferramentas e processos de sistema de medicdo; e
comunicacdo sobre o desenvolvimento desse sistema de medicdo a todos os

envolvidos e partes interessadas;

Definir o sistema alvo para o sistema de medigéo: definir o sistema alvo significa
apontar para qual a entidade ou organizacédo o sistema esta sendo projetado;

Especificar o projeto do sistema de medicdo: de acordo com Rentes, Van Akeen e

Esposto (2001, p.) “nesse estdgio, primeiro sdo definidas as éareas chaves de
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5)

6)

7)

Performance (ACP’s). A definigdo clara das ACP’s fornece o foco nos “poucos e

vitais” fatores de performance para a organizacao”.

Definir as necessidades de coletas de dados: o resultado desta etapa € a matriz de
desenvolvimento das métricas, que contém a definicdo de cada métrica, o propoésito de
cada uma e o responsavel por cada métrica. (RENTES; VAN AKEEN; ESPOSTO,
2001)

Implementar e utilizar o sistema de medi¢do: nesta fase, o sistema é apresentado a
toda organizagdo e serd colocado em questdo a sua credibilidade por todas as partes

interessadas.

Revisar e melhorar o sistema de medicao: no Gltimo estagio, os autores afirmam que o
sistema é avaliado quanto ao impacto dele na organizacdo com o propdsito de

identificar falhas ou possiveis areas de melhorias.

Dentre os sistemas de medicdo de desempenho estdo: SMART, Performance Prism,

Prémio Nacional da Qualidade “Malcolm Baldrige”, Performance Measurement
Questionnaire — PMQ, Sistema de medi¢do de Desempenho Integrado e Dinamico e Balanced
Scorecard. (SILVA, 2010)

O quadro 3 demonstra as ideias centrais desses sistemas de medicdo, possibilitando

observar as suas diferencas metodoldgicas e de aplicacao.

Quadro 3 — Principais sistemas de medicdo de desempenho e suas abordagens

MODELO ASPECTOS CENTRAIS

SMART Objetiva levar a visdo da organizacdo, traduzida em objetivos financeiros,

aos sistemas de operacao do negocio, de forma que as medidas operacionais
sustentem a visdo da organizacdo.

O modelo usa dois tipos de medidas:

1) as que medem a eficiéncia interna das atividades e departamentos;

2) as que medem a efetividade externa em termos de mercado

Usa uma piramide com niveis de objetivos e medidas:

1°- visdo da corporacdo ou estratégica

2°- unidades — objetivos definidos em termos financeiros

3°- operacgOes — objetivos tangiveis definidos em termos de qualidade, custo e
tempo de processamento e de entrega

Performance Prism | Busca-se a satisfacdo dos interessados por meio da medi¢do de desempenho.

-PP a satisfagdo dos interessados, as estratégias, aos processos, as capacidades, e

Utiliza-se o prisma de desempenho respondendo-se a perguntas relacionadas

a contribuicédo dos interessados.
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O foco central é a satisfagdo dos interessados (stakeholders), sendo os
acionistas o grupo mais importante

Malcolm Baldrige Enfatiza que todos os aspectos que comp@e o chamado perfil organizacional
como lideranca, planejamento estratégico, foco no cliente e no mercado, foco
nos recursos humanos, gestdo do processo, deve ser constantemente
monitorado através de analises e medicbes provendo informacdes para o
processo de tomada de decisdo

Performance Avalia a efetividade do sistema de medicdo de desempenho. Pode ser
aplicado a todos os funcionarios ou aos de nivel de geréncia. O objetivo é
Measurement identificar as necessidades de melhoria das organizagdes. Usa um
) ) questionario para coletar dados e escolher as medidas que melhor avaliem o
Questionnaire — | desempenho da organizag&o. Avalia quatro aspectos:
PMQ - alinhamento;

- congruéncia;

- consenso (comunicagéo);

- confusion (variacao entre Respostas questionarios e consenso opinides)
Sistema de medicédo | O processo de gestdo de desempenho é o meio pelo qual a organizacdo
administra seu desempenho, de acordo com suas estratégias corporativas e

de Desempenho | funcionais, bem como seus objetivos. Este modelo tem a finalidade de
viabilizar o desdobramento da visdo e da estratégia por meio da estrutura

Integrado € | hierarquica e promover a integracdo entre a unidade operacional, a
Dinami supervisdo, a média geréncia e a alta direcdo O sistema integra todas as
Inamico " | informagdes relevantes dos demais sistemas — analise critica e
IDPMSa desenvolvimento da estratégia, contabilidade gerencial, administracdo por

objetivos, medidas de desempenho ndo financeiras formais e informais,
esquemas de incentivos/ b6nus e avaliagbes de desempenho individual
Balanced O BSC procura responder cinco questdes basicas:

1-como a organizacdo deve ser vista pelos acionistas;

Scorecard (BSC) 2-como a organizagao deve ser vista pelos clientes;

3-como sustentar a capacidade de mudar e melhorar;

4-em que processos a organizacéo alcanga a exceléncia;

5-como mudar e melhorar.

O objetivo é medir o desempenho com medidas estratégicas, operacionais e
Financeiras. A alta geréncia define um conjunto de fatores criticos de
sucesso para cada uma das perspectivas. A partir desses fatores sdo fixadas
metas especificas e so desenvolvidos indicadores para medir o sucesso de
cumprimento de cada meta.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Netto (2007)

Este trabalho enfatizara mais o BSC. A énfase no Balanced Scorecard se deve a sua
abrangéncia organizacional e gerencial. Como afirmam Tezza et al (2010), o BSC é o sistema
de medicdo mais difundido no mundo. Este sistema proporciona conhecer qual a estratégia da

organizacao, e estudar a atuacdo na gestdo, o controle e as possiveis melhorias.

Segundo Kaplan e Norton (1997) o Balanced Scorecard (BSC), “deve traduzir a
missdo a estratégia de uma unidade de negdcios em objetivos e medidas tangiveis”. Dessa

forma essas medidas devem equilibrar indicadores externos e medidas internas.

Kaplan e Norton (1997) afirmam que algumas empresas utilizam o BSC como um

sistema para viabilizar processos gerenciais criticos, como:

1. Esclarecer e traduzir a visao e a estratégia.
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Comunicar e associar objetivos e medidas estratégicas.
Planejar, estabelecer metas e alinhar iniciativas estratégicas.

Melhorar o feedback e o aprendizado estratégico.

O Balanced Scorecard possui uma estrutura para acdo estratégica, como pode ser
observado na figura 5 e, como afirmam Kaplan e Norton (1997) possui um processo de
construcdo baseado na definicdo dos objetivos estratégicos e na identificacdo de vetores

criticos que determinam esses objetivos.

larecendo e traduzindo a \\
visdo estratégica

* Esclarecendoavisdo
Estabelecendo o consenso

/

Comunicando e estabelecendo (ﬁgedhackeaprendizado

vinculagbes
Comunicando e educando
Estabelecendo metas

Vinculando recompensasa
medidas de desempenho

Balanced
Scorecard

estratégico
Articulando a visdo
compartilhada
Fornecendo feedback
estratégico

Facilitando arevisdoeo
\ aprendizado estratégico

_'\

lanejamento e
estabelecimento de metas
Estabelecendo metas
Alinhando iniciativas
estratégicas

Alocando recursos
Estabelecendo marcos de
referéncia

Figura 5 - O Balanced Scorecard como estrutura para Acao
Fonte: Kaplan e Norton (1996, p.12)

De acordo com Kaplan e Norton (1997) a importancia de se utilizar o Balanced

13

Scorecard se justifica pelo fato de que “o sistema de indicadores afeta fortemente o

comportamento das pessoas dentro e fora da empresa”.

Um fator importante a ser considerado pela organizacdo é o entendimento do porqué

se medir o desempenho, e quais aspectos precisam ser gerenciados.

Kaplan e Norton (1997, p. 175) afirmam que o Balanced Scorecard “deve refletir a
estrutura da organizagdo para qual a estratégia foi reformulada”. Sendo assim, esse
instrumento pode ser elaborado ndo para negocios autdbnomos, mas também para outras

unidades organizacionais como:
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e Empresas formadas por varias unidades estratégicas de negdcios;
e Joint-ventures;
e Departamentos de apoio em empresas e unidades de negocios;

e Empresas publicas e institui¢des sem fins lucrativos.

O Balanced Scorecard pode também proporcionar foco, motivacdo e
responsabilidade significativos em empresas publicas e instituicbes sem fins
lucrativos. Nesse caso, o scorecard oferece a base 16gica para a existéncia
dessas organizacdes (servir clientes e partes interessadas, além de manter os
gastos dentro dos limites orcamentarios), e comunica externa e internamente
os resultados e os vetores de desempenho pelos quais a organizacao realizara
sua missédo e alcancara seus objetivos estratégicos. (KAPLAN; NORTON
1997, p. 197)

Apesar de sua importancia, Attadia, Canevarolo e Martins (2003) apud Abreu et al

(2004, p. 4685) apontam algumas criticas em relacdo ao BSC:

A andlise critica do BSC deve ser fundamentada em trés fatores: (i)
conceituais; (ii) estruturais; (iii) e, gerenciais. Para 0s mesmos autores as
criticas conceituais estdo relacionadas a génese do BSC. Assim, os autores
sustentam que o BSC foi desenvolvido sob uma ldgica prescritiva da
estratégia.

As criticas estruturais estdo relacionadas aos elementos que constituem o modelo do
BSC, como perspectivas, balanceamento das medidas de desempenho, relacionamentos de
causa-e-efeito e mapa estratégico. (ATTADIA; CANEVAROLO; MARTINS, 2003 apud
ABREU, 2004)

Segundo Fernandes (2003) apud Abreu (2004), as relacbes de causa e efeito
unilaterais, 0 mapa ndo operacional (ndo contempla os delays entre as relacbes de causa e
efeito), e o fato do mapa ndo ser experienciavel (ndo possibilitar simulacBes confidveis)
representam pontos fracos quanto a modelagem do BSC.

As criticas gerenciais dizem respeito a inconsisténcias na forma de implementar o
BSC. Isso significa que é importante que essa implementacgdo seja apoiada pela alta direcdo e
com o comprometimento de todos. (ATTADIA; CANEVAROLO; MARTINS, 2003 apud
ABREU et al,2004)
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2.4 MEDICAO DE DESEMPENHO EM SERVICOS

Ao analisar as caracteristicas dos servigos é compreensivel que o maior desempenho
do mesmo esta associado a quem ird prestar o servigo. Isso significa que o individuo é o maior
responsavel pela boa performance do servigo. 1sso pode ser explicado pelas caracteristicas do
servico, como a énfase na mao de obra, como afirmam Fitzimmons e Fitzimmons (2010, p.
44), “em servigos, a atividade de trabalho ¢ voltada para pessoas, ¢ ndao objetos” e que, “o
contato direto entre clientes e empregado também tem implicacGes para as relagcdes de

servigos”.

O desempenho, visto sob a otica do cliente pode ser explicado por Fitzimmons e
Fitzimmons (2010, p.41):

A presenca do cliente no local do servigo requer atengdo ao ambiente fisico

onde ocorre 0 processo, 0 que nao acontece no caso da manufatura. Para o

cliente, o servico € uma experiéncia que ocorre nas instalagfes (front office)

da empresa prestadora do servico, e a qualidade do servico é reforcada se as

instalacBes forem projetadas sob a perspectiva do cliente. Cuidados especiais

com decoragdo interior, mobilia, leiaute, nivel de ruido e até com as cores
podem influenciar a percep¢do do servico pelo cliente.

Diante deste contexto, é importante que, ao estudar 0s servi¢os, 0s conceitos de

competéncia sejam discutidos.

Dentre as definicdes de competéncias, Silva et al (2008, p. 6) afirmam que, “do ponto
de vista das empresas, a competéncia pode ser vista a partir dos recursos disponiveis, dos
novos recursos, ou melhoria das atividades. Para tanto, pode-se definir a competéncia como o

saber fazer, a habilidade ou a capacidade de realizar. (SILVA, 2008)

Zariffian (2001) coloca em questdo o carater crucial das qualificacGes. Dessa forma,
ele introduz o conceito de competéncia de servigo, sendo importante no contexto da producao
de servico. Zariffian (2001, p.89) afirma que “a competéncia de servigo ¢ sobretudo uma

abertura e uma transformacao interna dos oficios ja existentes”.

Em seus atos profissionais, desenvolver uma competéncia € se perguntar e
saber que impacto terdo, direta e indiretamente, sobre a maneira como o
produto (0 bem ou o servigo) que se realiza beneficiard utilmente os
destinatérios. Se for um professor, como os conhecimentos que difunde
poderdo ser utilizados e aproveitados pelos estudantes? Se for um
profissional de informéatica, como o software que desenvolve prestard
realmente servicos a seus futuros usuarios? Se for um operario da
siderurgica, de que maneira a corrida de ago que se controla vai servir ao uso
que dela fard Renault ou Mercedes (dado que hoje ha a possibilidade de
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atribuir cada corrida de aco a um cliente determinado)? (ZARIFFIAN, 2001,
p.89:90)

Gadrey (2001) propGe que seja feita uma anélise mais criteriosa quanto as formas de
avaliacdo do desempenho em servigos. Segundo o0 autor, existem aspectos distintos entre a

avaliacdo de desempenho estabelecida na industria e a avaliagdo de desempenho nos servicos.

Na visdo industrialista, a produtividade é basicamente visualizada sob a forma de
calculos estatisticos, 0 que permite a comparacdo dos dados gerados por estes célculos. Dessa
forma os resultados s&o comprovados de forma singular, ou seja, este é o Unico critério para

se avaliar a produtividade.

Para que fique mais clara essa abordagem, Gadrey (2001) afirma que para avaliar a
produtividade e assegurar a qualidade do servico é preciso que sejam especificados critérios
que identifique as principais caracteristicas detectaveis do servigo. Isso significa que é
necessario abordar também os critérios qualitativos que podem avaliar o desempenho do

Servico.

Pode-se dizer, portanto, que avaliar o desempenho de um servigo por intermédio da
proposta de Gadrey (2001), consiste em raciocinar termos de fluxo, por exemplo, porém
considerando a complexidade do servico prestado. Ao associar as abordagens ditas industriais

com a logica de servicos é possivel avaliar o servico a partir da forma de multicritérios.

Gadrey (2001) ainda apresenta algumas dificuldades de medir o desempenho em
servigos, dificuldades estas que podem ser relacionadas a dois aspectos principais, sendo o
primeiro aspecto o fato de o servigo ser feito de relacionamento entre pessoas, “responsavel
pela imprevisibilidade e pela variabilidade que permeiam as acOes, as reacles, as

expectativas, as situagdes pessoais nos servigos.” (GADREY, 2001, p.57)

O segundo aspecto se refere a dificuldade de definir 0 “produto” do servigo. Para o
autor essa dificuldade pode estar relacionada aos resultados e impactos do servigo, dado que
h& oposicdo entre os produtos imediatos e diretos e os produtos indiretos. Como exemplo,

Gadrey (2001, p. 58) retrata a seguinte situacéo:

Os “produtos” da atividade docente sdo periodos de formacgdo, horas de
ensino, isto é, fluxos de servigos diretos, ou sdo efeitos e resultados obtidos
posteriormente — o desenvolvimento dos conhecimentos, 0 sucesso nos
exames, mesmo a insercdo no mercado de trabalho e na sociedade?
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Concluindo a ideia de medicdo de desempenho proposta por Gadrey, a figura 6
apresenta a grade de avaliagdo multicritério, sugerida pelo autor, que admite na avaliacdo de
desempenho a presenca de outros universos, além do universo de desempenho técnico do tipo
industrial.

Critério de Critérios Critérios Critérios de Critérios Critériosde  Critériosde
julgamentosobre técnicosou comerciais e |relacionamento  civicos e criatividade  imagem e de
ovalorea industriais  financeiros ecologicos ou de reputacdo
guantidade do inovacdo

produto da

atividade

Produtos e

resultadosdiretos
da atividade

Desempenhos
correspondentes
Produtos e
resultados
indiretos

Desempenhos
correspondentes

Figura 6: Avaliacdo multicritério do produto e dos desempenhos em uma atividade de servico
Fonte: Gadrey (2001, p. 62)

2.5 MEDICAO DE DESEMPENHO EM SERVICOS DE ENSINO

As Instituicdes de Ensino Superior (IES) se caracterizam como prestadoras de servico
ao oferecer ao aluno o ensino. Isso significa que os conhecimentos transmitidos pelo professor

ao aluno faz parte da execucdo deste servico.

Pandolfi (2005) afirma que o sistema de medicao de desempenho serve para que sejam
conhecidas a producdo académica, técnica e cientifica dos departamentos, bem como dos

professores para avaliar o desempenho e direcionar a¢des e alocar 0s recursos.

Diante do universo das instituicdes de ensino superior, 0 atendimento das expectativas
dos alunos é considerado na prestacdo do servigo. Como afirma Rizzo (2009), o servico de
ensino superior tem a duracdo média de quatro anos e meio, ou seja, a prestacdo deste servico
sera avaliada durante esse periodo em que 0 servigo sera consumido. Desta forma, de acordo
com Rizzo (2009, p. 35), este aspecto [...] torna a responsabilidade das IES ainda maior no
sentido de cumprirem cotidianamente aquilo que prometem aos alunos no momento da

matricula.
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Pandolfi (2005) prop6e em seu trabalho a avaliagdo do servico de educacédo
considerando as seguintes categorias: ensino, pesquisa e extensdo. Dessa forma, h4 em cada
categoria uma série de indicadores que contribuem para qualificar o desempenho de cada

professor do departamento.

Diante deste cenério, é possivel considerar que o desempenho em uma instituicdo que
oferece ensino pode estar associado as categorias citadas, inferindo que as mesmas
contribuem para o crescimento do aluno no contexto académico e influenciam na assimilagédo

do contetdo.

2.6 UNIVERSIDADE

Em se tratando de educacdo, é cada vez mais crescente 0 numero de pessoas que
possuem o interesse em se inserir no @mbito da Universidade, como forma de garantir o futuro
profissional. Oliveira (2000, p. 59) retrata a universidade como “uma instituicdo cientifica,

educativa e social singular” e que “faz parte, cada vez mais, da estrutura de poder social”.

Junior (2008) afirma que o surgimento da universidade pode estar relacionado com o
carater universal, porém antigamente a palavra universitas era utilizada para designar uma
corporacdo, em que predominava o sentido unidade. Dessa forma para entender essa origem é
necessaria uma abordagem mais ampla o que ndo constitui o foco deste trabalho. Cabe aqui
ressaltar que universidade e sociedade possuem relagdes intimas que podem ser expressas

como feedback do ensino pela sociedade:

A educacdo superior vive em constante avaliacdo praticada pela propria
comunidade. Um professor que ndo ensina bem ndo forma bons alunos. A
universidade é uma agéncia de aprendizado, de educacdo posta a prova
publica. E fundamental que o estudante saia da universidade com o méaximo
de aprendizado possivel, pois tem enormes responsabilidades na formacao
das gerages. (SANTOS, 1998 apud JUNIOR 2008 p.10)

No ambito da legislacdo brasileira destaca-se a Lei de Diretrizes e Bases da Educacéao
Nacional (LDB), Lei n.9394/96, na qual define, no artigo 16, “o sistema federal de ensino
como aquele que compreende as institui¢des de ensino mantidas pela Unido, as instituicdes de

ensino superior criadas e mantidas pela iniciativa privada e os 6rgaos federais de educagao”.

Ja de acordo com a UNESCO (1999), nos ultimos 25 anos 0 ensino superior tem se

desenvolvido principalmente em forma de expansdo quantitativa, que pode ser observada nas
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matriculas de estudantes no ensino superior em todo mundo. A UNESCO (1999) considera
que os fatores que contribuem para essa expansdo sdo: crescimento demografico, avancos
significativos na provisdo da educacdo primaria e de segundo grau, crescimento econémico
verificado em muitos paises e regides e a consciéncia de que esse desenvolvimento esta

bastante relacionado com o investimento no ensino superior.

Apesar deste cenario, a UNESCO (1999) considera que mesmo com a tendéncia de
crescimento do numero de matriculas ha uma base baixa do ensino superior nos paises em
desenvolvimento. Além disso, a UNESCO (1999) afirma que ha um decréscimo na qualidade

académica que coloca uma maior presséo sobre as atividades de pesquisa.

Do ponto de vista quantitativo, dados do resumo técnico do censo de 2012
demonstram que, em relacdo as taxas de escolarizacdo na educacdo superior, ha grande
desigualdade entre as regides, o que pode ser observado através da tabela 1. De acordo com a
tabela verifica-se que a regido Centro-Oeste possui a maior taxa bruta de escolarizacéo.
Entretanto, a maior taxa liquida e maior taxa liquida ajustada se encontra na regido Sul.

A menor taxa bruta de escolarizacao esta na regido Norte, seguida da regido Nordeste.

Tabela 1 - Taxas de Escolarizagdo na Educagdo Superior, segundo a
Regido Geogréfica — Brasil — 2012

Brasil/Regido Geografica

Taxa de escolarizagdo
Brasil 28,7% 18,8% 15,1%
Regido Nordeste 24,5% 12,9% 10,8%

Regido Sudeste 30,9% 21,1% 16,6%

Regido Centro-Oeste 35,3% 24,3% 19,2%
Fonte: IBGE, 2012. Tabela elaborada pela Deed/Inep com base nos dados do PNAD.

Em relacdo as instituicGes de ensino superior, é possivel observar, por meio da tabela
2, 0 numero de IES de acordo com as regides brasileiras. Os dados estdo organizados de
acordo com a classificacdo da categoria administrativa da instituicdo, ou seja, a quantidade de
institui¢des publicas e privadas.
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Tabela 2 - Numero de Instituigdes de Educagdo Superior, por

Categoria Administrativa (Publica e Privada), segundo a Regido
Geogréfica — Brasil — 2012

Categoria
. . Regido Norte Regido Regido Regido Centro- Regido Sul
ARG Nordeste Sudeste Oeste
Publica 28 65 143 19 49
Privada 126 379 1030 217 360

Fonte: Elaborado pelo autor com base em censo da educagéo superior 2012 resumo técnico.

A tabela 3 demonstra como o numero de IES aumentou de 2009 a 2012 de acordo com
a categoria administrativa, ou seja, se a instituicdo de ensino superior é federal, estadual,
municipal ou privada. Em relacdo as IES federais de 2009 para 2012 houve uma evolucdo de
8,7%. E possivel perceber ainda que as instituicdes privadas predominam, representando
87,4%.

Tabela 3 - Evolucdo do Ndmero de Institui¢des de Educacdo Superior,
segundo a Categoria Administrativa — Brasil — 2009-2012

Ano Categoria Administrativa
Total
Federal Estadual Mummpal Privada

2009 2314 2069
2010 2378 99 108 71 2100
2011 2365 103 110 71 2081
2012 2416 103 116 85 2112

Fonte: MEC/Inep. Tabela elaborada pela Deed/Inep.

Analisando sob a Gtica da organizacdo académica — tabela 4 — é possivel perceber que
0 numero de universidades obteve uma evolucédo de 3,63% entre 2009 e 2012. Predominam as

faculdades, com participacdo de 84,6% no ano de 2012, ja as universidades representam 8%.

Tabela 4 - Evolugdo do NUmero de InstituicGes de Educacgdo Superior,
segundo a Organizacdo Académica — Brasil — 2009-2012

Organizacao Académica
Ano Total Universidade Centro Faculdade IF e Cefet
Universitario

2009 2314 186 127 1966
2010 2378 190 126 2025
2011 2365 190 131 2004 40
2012 2416 193 139 2044 40

Fonte: MEC/Inep. Tabela elaborada pela Deed/Inep.
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Um quadro resumo divulgado pelo INEP demonstra a situa¢do do ensino superior de
acordo com o Censo superior 2013. Estes dados podem ser observados através da tabela 5.

Tabela 5 - Resumo situacdo do ensino superior - Censo superior 2013

Estatisticas Categoria administrativa

Basicas Publica :
fosieas Estadual

Namero de
instituicoes

2391 301

106 119 76 2090

Fonte: Adaptado de Mec/Inep - MEC/Capes; Quadro elaborado por Inep/Deed

Os principais resultados e estatisticas produzidas com base nos dados do Censo da
Educacdo Superior, adquiridos a partir do Resumo Técnico 2012 permite identificar que a
educacédo superior se torna ainda mais importante ao longo dos anos, constituindo-se como

possibilidade de insercdo nas atividades financeiras e sociais e de bem-estar social do cidadao.
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3 METODOLOGIA

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa ¢ definida por Gil (2007, p. 26) como sendo “o processo formal e
sistematico de desenvolvimento do método cientifico, objetivando descobrir respostas para
problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos”. Dessa forma pode-se entender
que cada problema esté sujeito a métodos diferentes de resolucdo. Gil (2002) ainda afirma que
a pesquisa pode ser classificada com relacdo aos seus objetivos gerais, o que facilita a

compreensdo dos critérios a serem avaliados na pesquisa.

Corroborando com a definicdo de pesquisa, Cervo et al (2007) afirmam que a mesma
prop@e investigar problemas tedricos ou praticos e, através dos métodos cientificos, busca-se

a resposta ou solugéo.

Quanto a finalidade da pesquisa pode-se caracterizd-la como aplicada. Gil (2007)
afirma que a pesquisa aplicada € aquela cujo objetivo é gerar conhecimentos para aplicacdo
pratica, dirigidos a solucédo de problemas especificos, envolvendo verdades e interesses locais.
Sobre a forma de abordagem, pode-se classificar a pesquisa como sendo qualitativa. De
acordo com os autores Lakatos e Marconi (2007), a pesquisa qualitativa analisa os atores
investigados nos aspectos mais amplos, como atitudes e comportamentos, sendo realizada a

analise e a interpretacao destes aspectos.

De acordo com os objetivos mais gerais, a pesquisa pode ser classificada como

exploratoria. Conforme é descrido por Gil (2002, p. 41).

Estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a constituir hipoteses.
Pode-se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intui¢fes. Seu planejamento ¢,
portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos mais
variados aspectos relativos ao fato estudado. Na maioria dos casos, essas
pesquisas envolvem: (a) levantamento bibliogréafico; (b) entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c)
analise de exemplos que "estimulem a compreensdo".

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos que, segundo Gil (2002), € o modo
operativo da pesquisa para analisar os fatos do ponto de vista empirico e confrontar a visao

tedrica com os dados da realidade. Essa classificacdo envolve o planejamento da pesquisa
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quanto a analise e interpretacdo da coleta de dados. Dessa forma a pesquisa € classificada
como bibliogréfica e documental.

A pesquisa bibliografica, de acordo com Gil (2002, p. 44) “¢ desenvolvida com base
em material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”. O autor
ainda afirma que boa parte dos estudos exploratorios pode ser definida como pesquisas
bibliograficas. As fontes bibliograficas podem ser livros, publicagdes periddicas e impressos

diversos.

Gil (2002) afirma que a pesquisa documental é semelhante a pesquisa bibliogréfica,
seguindo os mesmos passos. O autor ainda afirma que a diferenca entre ambas se encontra na
natureza das fontes. Enquanto a pesquisa bibliografica se utiliza fundamentalmente das
contribuicdes dos diversos autores sobre determinado assunto, a pesquisa documental vale-se
de materiais que ndo recebem ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser

reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa. (GIL, 2002)

3.2 SELECAO DO OBJETO DE ESTUDO

O recorte escolhido para a realiza¢do da pesquisa foi um campus avancado localizado
fora da sede de uma universidade do ensino publico federal brasileiro.

O campus foi criado em 22 de setembro de 2002 e se encontra em uma regido onde
grandes empresas estdo inseridas, desta forma o campus é espaco de novas oportunidades nas
areas de educacdo, pesquisa e tecnologia. Sdo oferecidos quatro cursos de ensino superior
publico e gratuito. (UFOP)

Os quatro cursos oferecidos no campus sdo: Engenharia de producdo, Sistemas de

Informac&o, Engenharia Elétrica e Engenharia da Computacéo.

3.3 TRAJETORIA DA PESQUISA

O desenvolvimento da pesquisa teve inicio com o levantamento bibliografico, com o

aprofundamento tedrico acerca dos temas relevantes.
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O passo seguinte se constituiu da analise dos instrumentos de avaliagdo do MEC,

compreendendo a sua estrutura.

Com a finalidade de coletar os dados, as etapas compreendem a aplicacdo de
questionarios e entrevistas. O questionario, aplicado aos discentes e docentes, teve como
objetivo identificar a percepcdo das duas partes quanto aos indicadores necessarios a
avaliacdo da qualidade do ensino superior (Ver Apéndice A). Ja as entrevistas, Apéndice B,
foram direcionadas aos avaliadores do MEC e tem por objetivo entender o processo de

avaliacdo, bem como as suas particularidades.

No primeiro momento os questionarios foram testados por meio de um pré-teste, a fim
de se identificar as possiveis falhas na estrutura, que impediriam a compreensdo dos

entrevistados no momento de resposta do questionario.

Ap0s a aplicacdo do pré-teste foram identificados alguns pontos que ndo estavam bem

delineados. Foram feitas corre¢fes na estrutura do questionario e no enunciado.

As etapas da pesquisa podem ser descritas conforme a figura 7.

1 - Levantamento Bibliografico

2 - Andlise dos instrumentos de avaliacdo do MEC

3 - Analise do PDI

4 - pnalise dos indicadores de Eficiéncia do TCU

5 - Elaboragdo dos questionérios

6 - Aplicacdo do pré-teste

7 - Correcio dos questiondrios

8 — Entrevistas e aplicacdo dos questiondrios

9 - Analise das entrevistas e dos questionarios

Figura 7: Etapas da pesquisa
Fonte: Elaborada pela autora
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4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Essa se¢do, que se trata da apresentacdo, analise e discussdo dos resultados, se divide
da seguinte forma: na subsecdo 4.1 é feita uma analise da instituicdo do ensino superior como

um servico, de forma que permita sugerir a sua medicdo de desempenho como tal.

O topico 4.2 apresenta o instrumento utilizado por uma instituicao de ensino superior —
o PDI (Plano de desenvolvimento Institucional) - como forma de atingir as metas estratégicas
e a visdo da universidade. Dessa forma € feita uma analise sobre a construcdo desse
instrumento, bem como a comparagdo da construgdo do mesmo com a medicdo de

desempenho sugerida pelo BSC.

A subdivisdo 4.3 apresenta os indicadores de eficiéncia propostos pelo Tribunal de
Contas da Unido (TCU) utilizados para a gestdo do desempenho das universidades, bem como
os calculos desses indicadores. ApoOs a apresentacdo desse instrumento é feita uma analise

dessa avaliacdo sob a perspectiva da abordagem teorica apresentada.

Por fim, o item 4.4 apresenta os indicadores de avaliacdo de curso superior, utilizados
pelo MEC, bem como as anélises referentes a aplicacdo dos questionarios e entrevistas. Neste
sentido, foram abordadas as perspectivas dos avaliadores, docente e discentes no que diz

respeito aos aspectos que influenciam na avaliacdo da qualidade do ensino.

4.1 ANALISE DAS ORGANIZACOES DE ENSINO COMO UM SERVICO

Dentre os diversos servigos que compdem a economia, 0S servicos educacionais sdo
apontados por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) como servigos governamentais, iSSo
significa que o0 ambiente estavel para investimentos e crescimento econdmico, neste sentido, é

desempenhado pela administracdo publica.

Corroborando com esta ideia, Corréa e Caon (2011) afirmam que o setor de servicos
possui a parcela mais dindmica da economia e que essa dinamicidade pode também estar
associada, dentre outros fatores, a mudancgas demogréaficas que aumentam a quantidade de

individuos consumindo maior variedade de servicos como os de educag&o.

Diante deste contexto Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) afirmam que duas condigdes

sd0 necessarias para uma ‘“vida satisfatoria”: satde e educagdo. Desta forma a educacao
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superior passa a ser uma condicdo para a insercdo em uma sociedade pos-industrial, que

requer habilidades profissionais e técnicas de sua populacao.

Os servicos de educacdo, quanto a natureza do ato do servico, podem ser descritos
como servicgos dirigidos ao intelecto das pessoas. Sendo assim a natureza do ato do servico se
constitui de a¢Bes intangiveis em que os recipientes diretos desses servi¢os sdo pessoas e nao
objetos. (MELLO, 2010)

Como forma de exemplificar a prestacao de servigo na educacdo, Rizzo (2009, p. 31)
firma que “na sala de aula, a relacdo aluno com o professor se estabelece como a prestagao

efetiva do servico da informacgao”.

Quanto ao relacionamento com o cliente, Mello (2010) propbe que a matricula em
faculdade constitui de uma prestacdo continua de servico em que ha o relacionamento com a

sociedade.

Classificando os servicos de educacdo quanto a personalizagdo e julgamento na
entrega do servico tem-se que a nesse tipo de servico, principalmente em grandes turmas, ha
baixo grau de personalizacao a alto julgamento quanto ao atendimento das necessidades dos
clientes. (MELLO, 2010)

As caracteristicas dos servigcos podem ser aplicadas as instituicbes de ensino superior,
como pode ser exemplificado pelo Quadro 4.

Quadro 4 - Relacdo entre as caracteristicas do servico e Instituicdo de Ensino

Superior

Caracteristica do servico Institui¢do de Ensino Superior

e Intangivel Por se tratar das experiéncias vividas por cada
aluno, o servico prestado pelas instituicGes de
ensino superior é intangivel, desta forma ndo ha
um padréo neste servico.

e Heterogéneo O ensino pode variar de estudante para estudante,
sendo de carater individual e depende de como o
aluno recebe o conhecimento transmitido pelo
professor.

e Producdo e consumo simultédneos A relacdo ensino-aprendizagem ocorre no
momento da aula em que estdo presentes o
professor e aluno.

e Perecivel N&o estar presente em uma aula implica que o
aluno ira perder a prestacdo daquele servico.
Fonte: Elaborado pelo autora (2015)
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A partir das analises das caracteristicas dos servicos aplicados a educagdo superior €
evidenciada a definicdo da educacdo como um servico. Sendo assim, qualquer instituicdo de

ensino, tanto publica quanto privada, podem ser consideradas prestadoras de servigos.

Dessa forma, do ponto de vista do aspecto da avaliacdo do ensino, o BSC é um sistema
bastante coerente para medir o desempenho em organizacGes de servi¢o dado a sua estrutura
de multi perspectiva, que ndo avalia somente uma dimensdo do servico. Isso significa que é
possivel encontrar uma relacdo que permita analisar os instrumentos de medicdo de

desempenho utilizados pela universidade.

Além disso, a abordagem apresentada por Gadrey (2001) se mostra adequada para se ter
como base ao estudar os indicadores de eficiéncia utilizados pelo Ministério da Educacéo e o
Instrumento de avaliacdo de curso. Tal afirmacdo se baseia na ideia multicriterial dessa
abordagem, que propde a avaliacdo de desempenho a partir de outros critérios existentes na

I6gica de servico e ndo apenas na légica industrial.

4.2 INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO NA PERSPECTIVA DE
UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR

O Plano de Desenvolvimento institucional da UFOP (PDI-UFOP) é o instrumento
utilizado para planejar o processo de desenvolvimento da instituicdo e cumprir com o
proposto na missdo da UFOP. Dessa forma o objetivo é alcancar melhorias e proporcionar

diretrizes mais precisas e mais claras a instituigao.

Ainda como descrito no documento bésico, o PDI visa nortear as atitudes da
universidade por meio de uma visdo sistémica, refletindo planejamento consistente e
transparente. O que significa investir na concepcao coletiva da universidade, e assim garantir

uma universidade publica, autbnoma, gratuita e de qualidade.

Para tanto, foram criadas metas que propiciem o aperfeicoamento do ensino de
graduacdo. Essa metas foram divididas em 3 grupos: Visdo Académica: Processo de
formacdo; Visdo Ambiental: Sociocultural, Infraestrutura e Logistica e Visdo Organizacional

e de Gestéo.

As metas tém como objetivo contribuir para que a instituicdo alcance a Visao Proposta

no PDI, como descrita no documento:
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Em consonancia com sua Missdo, Finalidades e Principios, a Universidade
Federal de Ouro Preto, ao final do periodo de vigéncia do presente Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI), almeja ostentar indicadores superiores
a média dos indicadores do sistema de ensino superior, de modo a manter-se
como uma das principais instituicbes de ensino, pesquisa e extensdo,
comprometida com o desenvolvimento social do Pais.

Todas as metas, em seus respectivos grupos, podem ser observadas no Quadro 5.

Quadro 5: Metas descritas no PDI da UFOP

Plano de desenvolvimento Institucional

GRUPO 1 - Viso académica:
Processo de Formacéo

GRUPO 2 - Visdo
Ambiental: Sécio Cultural,
Infraestrutura e Logistica

GRUPO 3 - Visdo Organizacional e
de Gestéo

Metas

Metas

Metas

1 | Modernizagdo, Flexibilizagdo
e Diversificacdo dos Projetos
Pedagdgicos dos Cursos de
Graduaco.

1 | Adocéo de politica de
ambientacéo
institucional.

1 | Estabelecimento de a¢des de
capacitacao e treinamento
especificas por &rea de atuacéo
dos servidores docentes e
TAE’s.

2 | Ampliagéo do uso das
Tecnologias de Informacéo
(T1) como ferramentas de
apoio académico.

2 | Elaboracéo de plano
diretor de ocupagédo da
area fisica dos campi e
demais imoveis da
instituicdo.

2 | Implantag&o de sistema de
gestdo baseado na qualidade e
certificacdo atraves da ISO
9000.

3 | Implantacdo de metodologias
de avaliacdo institucional.

3 | Criag8o de creches para
os filhos de alunos,
funcionérios e
professores da UFOP.

3 | Desenvolvimento de
estratégias para a fixagéo e
permanéncia de servidores
docentes ¢ TAE’s na UFOP.

4 | Consolidacdo e Ampliacdo da

4 | Implantacdo de sistema

4 | Aperfeicoamento do modelo de

Extensao. integrado de seguranca gestdo académica na UFOP.
nos campi.
5 | Valorizacdo da Docéncia. 5 | Aperfeicoamento e | 5 | Reavaliacdo do quadro de
ampliacdo da prestacéo TAE’s e de docentes e
de servicos nas dimensionamento das
bibliotecas. necessidades institucionais de

pessoal proprio e terceirizado.

6 | Apoio ao crescimento e &
consolidacédo da pés-
graduacao e da pesquisa.

6 | Ampliacdo e
consolidacéo dos
programas institucionais
de prevencdo e combate
ao fumo, alcool, drogas e
outras substancias
psicoativas.

6 | Implantacdo de governanca
eletronica.

7 | Maior visibilidade das
atividades de pesquisa e de

7 | Funcionamento dos
Restaurantes
Universitarios no periodo

7 | Revisdo do estatuto, do
organograma e da metodologia
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pos-graduacdo da UFOP. de férias académicas. de gestdo da UFOP.

8 | Incentivo a produgdo 8 | Elaboracéo e implantacdo | 8 | Incentivo a participagdo de
cientifica, tecnolégica e de Plano de Gestédo servidores em cursos de
cultural qualificada. Ambiental nos campi da graduacdo e de poés-graduacéao

UFOP. da UFOP e de outras IES.

9 | Estimulo as parcerias dos 9 | Consolidagdo da Editora | 9 | Implantacdo de sistema de
grupos de pesquisa da UFOP da UFOP. avaliacdo de desempenho na
com a sociedade, com foco UFOP.

em inovagdo e
sustentabilidade.

10 | Manter e ampliar a 10 | Implementacdo de mecanismos
infraestrutura fisica eficientes de divulgacdo das
multiusuéria de apoio a deliberagbes dos Conselhos e
pesquisa. orgéos colegiados da UFOP.

11 | Incentivo &  comunidade
académica para a pratica
desportiva nas instalacbes da
UFOP.

12 | Ampliag&o das agdes do
programa de preparacdo para
aposentadoria de docentes e
técnicos.

Fonte: Elaborado pela autora

Com base no quadro 5 € possivel identificar que as metas sdo divididas em grupos. Esses

grupos sao apresentados a seguir:

Grupo 1- Visdo Académica: Processo de Formagdo - As metas relacionadas a Visdo
académica ttm como objetivo aperfeicoar as atividades de ensino de graduacdo, articulando-
as com as acOes de extensdo e com as politicas de pesquisa e pds-graduacédo, garantindo dessa

forma, a indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensdo na UFOP.

Grupo 2 - Visdo Ambiental: Socio Cultural, Infraestrutura e Logistica - As metas
relacionadas a Visao ambiental dizem respeito a garantir um ambiente favoravel a formacao.
Isso significa que as metas deste grupo visa um ambiente adequado e saudavel dotado de
harmonia socio cultural e do aprimoramento de sua infraestrutura, logistica eficiente e

avancos na tecnologia.

Grupo 3 - Visdo Organizacional e de Gestdo - Uma visdo organizacional e de gestdo
bem estruturada, de forma a entender todos os processos da universidade como um todo,

permite que as metas do eixo académico e ambiental se concretizem.
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Dessa forma sdo previstas metas relativas a reestruturagdo organizacional da UFOP, a

gestdo académico-administrativa, & busca de alternativas para fixacdo de servidores na

instituicao.

E possivel perceber que todas as metas propostas no PDI possuem carater qualitativo,

nédo sendo feitas abordagens baseadas em dados quantitativos. A partir das metas do PDI foi

proposto a sua estruturacdo sob a Otica do BSC. Para isso, num primeiro momento foi

necessario classificar as metas quanto a perspectiva do BSC em que sdo associadas, essa

classificacdo pode ser observada na tabela 6.

Tabela 6: Classificacdo das metas do PDI nas perspectivas do BSC

GRUPO 1 - Visdo académica: Processo de Formagéo

multiusudria de apoio a pesquisa.

Metas Perspectiva do BSC
Financeira | Clientes | Processos | Aprendizado
internos | e crescimento
Modernizacéo, Flexibilizacéo e Diversificacdo dos X
Projetos Pedag6gicos dos Cursos de Graduag&o.
Ampliacdo do uso das Tecnologias de Informagéo x
(TI) como ferramentas de apoio académico.
Implantacdo de metodologias de avaliacdo X
institucional.
Consolidacdo e Ampliacdo da Extensdo. X
Valorizagdo da Docéncia. X
Apoio ao crescimento e a consolidacdo da pds- X
graduacao e da pesquisa.
Maior visibilidade das atividades de pesquisa e de X
pos-graduacao da UFOP.
Incentivo a producéo cientifica, tecnoldgica e X
cultural qualificada.
Estimulo as parcerias dos grupos de pesquisa da
UFOP com a sociedade, com foco em inovacédo e X
sustentabilidade.
10 | Manter e ampliar a infraestrutura fisica X

GRUPO 2 - Visdo Ambiental: Sécio Cultural, Infraestrutura e Logistica

Metas Perspectiva do BSC
Financeira | Clientes F_’rocessos Aprendizado
internos | e crescimento
1 | Adocdo de politica de ambientacéo institucional. X
2 | Elaboracéo de plano diretor de ocupacédo da area X

fisica dos campi e demais imdveis da instituicdo.
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3 | Criagdo de creches para os filhos de alunos, X
funcionarios e professores da UFOP.
4 | Implantagdo de sistema integrado de segurancga nos X
campi.
5 | Aperfeicoamento e ampliacéo da prestacdo de X
servicos nas bibliotecas.
6 | Ampliacdo e consolidagdo dos programas
institucionais de prevencdo e combate ao fumo, X
alcool, drogas e outras substancias psicoativas.
7 | Funcionamento dos Restaurantes Universitarios no
periodo de férias académicas. X
8 | Elaboragdo e implantacéo de Plano de Gestéo
Ambiental nos campi da UFOP. X
9 | Consolidacdo da Editora da UFOP. X
GRUPO 3 - Visdo Organizacional e de Gestdo
Metas Perspectiva do BSC
Financeira | Clientes | Processos | Aprendizado
internos | e crescimento
1 | Estabelecimento de a¢Bes de capacitagéo e
treinamento especificas por area de atuacdo dos X
servidores docentes ¢ TAE’s.
2 | Implantacgdo de sistema de gestdo baseado na
qualidade e certificagdo através da I1SO 9000. X
3 | Desenvolvimento de estratégias para a fixacdo e
permanéncia de servidores docentes ¢ TAE’s na X
UFOP.
4 | Aperfeicoamento do modelo de gestdo académica X
na UFOP.
5 | Reavaliagdo do quadro de TAE’s e de docentes e
dimensionamento das necessidades institucionais X
de pessoal préprio e terceirizado.
6 | Implantacio de governanca eletrénica. «
7 | Revisdo do estatuto, do organograma e da
metodologia de gestdo da UFOP. X
8 | Incentivo a participacao de servidores em cursos de
graduagdo e de pds-graduagdo da UFOP e de outras X
IES.
9 | Implantagdo de sistema de avaliacdo de X
desempenho na UFOP.
10 | Implementacdo de mecanismos eficientes de
divulgacdo das deliberagbes dos Conselhos e X
orgdos colegiados da UFOP.
11 | Incentivo a comunidade académica para a pratica X
desportiva nas instalacfes da UFOP.
12 | Ampliacédo das a¢Bes do programa de preparacao X

para aposentadoria de docentes e técnicos.

Fonte: Elaborada pela autora

A tabela 6 demonstra a classificacdo das metas de acordo com as perspectivas do BSC,

a fim de colocar claramente os propoésitos a serem alcancados pela instituicdo, ou seja, ao
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classificar as metas propostas pelo PDI pode-se entender se as mesmas estdo relacionadas
com as perspectivas do BSC .

Compreender este fato € importante para nortear o gerenciamento estratégico das
metas propostas. 1sso porque essas metas, associada a cada perspectiva deve ser vinculada a
estratégia da Universidade. Como por exemplo, a implantagdo de sistema de gestdo baseado
na qualidade e certificacdo por meio da 1ISO 9000 esta associada a visdo proposta no PDI de
se manter como manter-se como uma das principais instituicdes de ensino, pesquisa e

extensdo do pais.

As metas que foram classificadas como pertencentes a perspectiva de Aprendizado e
crescimento possuem objetivos voltados a orientar o aprendizado e crescimento da
organizacdo, sendo que nesse caso, deve ser oferecida a infraestrutura que permita o alcance

das metas.

Ja as metas classificadas como Processos Internos dizem respeito aos processos
internos criticos que devem ser melhorados para a realizagdo dos objetivos. Como exemplo,

tem-se o Aperfeicoamento e ampliacdo da prestacao de servicos nas bibliotecas.

Da mesma forma, existem metas classificadas como perspectiva dos clientes. Através
dessa perspectiva é possivel alinhar as metas a fim de alcancar resultados para os clientes.
Nesse caso tém-se as estratégias para a fixagdo e permanéncia de servidores docentes ¢ TAE’s

na UFOP.

Por fim, tem-se a perspectiva financeira como sendo, nesse caso, 0s resultados gerais
alinhando com a missdo da instituicdo. Isso significa que as metas das outras perspectivas
devem proporcionar um melhor resultado, através da relacdo de causa e efeito, a organizacéo.
Como exemplo, é possivel classificar a meta Maior visibilidade das atividades de pesquisa e
de pds-graduacdo da UFOP como um resultado a ser alcancado, alinhado a estratégia e que
pode ser obtido com o Estimulo as parcerias dos grupos de pesquisa da UFOP com a

sociedade, com foco em inovacéo e sustentabilidade.

Ao se propor avaliar as metas do PDI sob a estrutura do BSC, é possivel perceber que
podem ser encontradas poucas relagdes de causa e efeito entre as metas, ou a0 menos elas néo
estdo claras no PDI. Além disso, as metas se concentram principalmente nas perspectivas de

Aprendizagem e crescimento e processos internos.

Uma possivel relagdo de causa e efeito encontrada nas metas do PDI é demonstrada na

figura 8. Pode-se entender que a valorizacdo da docéncia, a criacdo de creches para filhos de
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alunos, funcionarios e professores da UFOP, o aperfeicoamento e ampliacdo da prestacdo de
servigos na biblioteca e implantagdo de sistema integrado de seguranca nos campi podem ser
consideradas estratégias para a fixacao e permanéncia de servidores docentes ¢ TAE’s na

UFOP.

' ] Valorizacdoda
Desenvolvimento de Bt

T Docéncia
estratégiasparaa
fixacioe
permanéncia de A o
servidores docentes _—
e TAE'sna UFOP.
r

. > Criacdode

- — / crechesparaos

filhosdealunos,
funcionarios e

professoresda
LUFOP
. f,/
¢ Aperfeicoamento
: . e ampliacdoda
ImpI?nta;au de prestacaode
) sistema ! senigosnas
integrado de biblictemas.
SEgUrancanos 4
campi. -
- r d o

Figura 8: Relacdo entre as metas do PDI

Fonte: Elaborada pela autora

Outra possivel relacdo encontrada na analise do PDI estd relacionada a avaliacdo da

instituicdo, bem como a qualidade. Esta relacdo pode ser observada na figura 9.

Modernizacgo, Implantacdo de

Flexibilizacgo e e Implantacso Implantacao
Diversificagao esmrons de sistema de de

dos Prufrji_etos qualidade e avalizcio de metod u:r_lu:rgmias
Pedagogicos certificacso através desempenho de avaliagdo
dos Cursosde da 150 9000 na UFOP. institucional.

Graduacdo.

Figura 9: Associacdo entre metas do PDI

Fonte: Elaborada pela autora

Pode-se entender dessa forma, que a modernizacdo, flexibilizagéo e diversificagdo dos

projetos pedagogicos dos cursos de graduagdo contribuem na implementacdo de um sistema
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baseado na qualidade, podendo ser possivel a certificacdo através da ISSO 9000. Da mesma
forma esta meta contribui na implantacdo de um sistema de avaliagdo de desempenho na
UFOP, tendo em vista os conceitos de qualidade e a busca pela melhoria das atividades na

universidade.

Por fim, entende-se que a partir de um sistema de desempenho implantado na

universidade é possivel melhores resultados na avaliagdo institucional.

A fim de se experimentar aplicar as relacGes da figura 8 com base nas classificacdes
das metas quanto as perspectivas do BSC em uma estrutura de mapa estratégico, é possivel
perceber pela figura 10 que ndo ha nenhum vetor que transmite a relacéo de causa e efeito da
perspectiva de aprendizagem e crescimento para a meta Aperfeicoamento e ampliacdo da

prestacdo de servicos nas bibliotecas, que é classificada em processos internos.

As relacbes existentes podem ser explicadas da seguinte forma: Se houver na
instituicdo a valorizagdo da docéncia, bem como através da criacdo de creches para os filhos
de alunos, funcionérios, docentes e TAE’s e também através de sistemas de seguranga nos
campi € possivel que haja a fixacdo e permanéncia de servidores, docentes ¢ TAE’s na UFOP.
Da mesma forma acontece com a melhoria da prestacdo dos servigos prestados nas

bibliotecas.

Financeira

Cliente : —
Fixacdo e permanéncia
— | de servidores docentes
e TAE sna UFOP.

E

Ea

Processos internos
Aperfeigoamento e

ampliagdo daprestagdo de
servigos nas bibliotecas.

Aprendizadoe Valogizac Criagdo de creches para os Implantagdo de
Crescimento daln_nzalu;an da filhos de alunos, funcionarios sistemaintegrado de
ocencia e professores da UFOP. seguranganos campi.

Figura 10: Analise das metas do PDI sob a construcdo do mapa estratégico

Fonte: Elaborada pela autora
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Outra aplicacdo possivel pode ser notada por meio da figura 11. Essa figura demonstra

a relacdo entre as metas 6, 9 e 10 do grupo 1 do PDI para que seja atingida a meta 7 do

mesmo grupo. Dessa forma é possivel perceber que para alcancar o resultado de maior

visibilidade das atividades de Pesquisa e pds-graduacéo é importante 0 Apoio ao crescimento

e a consolidacdo da pds-graduacdo e da pesquisa, 0 Estimulo as parcerias dos grupos de

pesquisa da UFOP com a sociedade, com foco em inovacgdo e sustentabilidade e Manter e

ampliar a infraestrutura fisica multiusuaria de apoio a pesquisa.

Apoio a0

crescimentoe a
consolidagdo da pos- ‘
graduacdoe da

pesquisa.

Estimulo as parcerias

dos grupos de pesquisa Maior visibilidade

Manter e ampliar a

da UFOP com a . infraestrutura fisica das atividades de
sociedade, com foco em multiusuaria de pesquisa e de pos-
R SO apoio a pesquisa. graduacdo da UFOP.

sustentabilidade.

Figura 11: Aplicacdo da associagdo entre as metas do PDI

Fonte: Elaborada pela autora

Pode-se destacar que ndo é descrito no documento em quanto tempo esse resultado

deve ser percebido. No entanto, este documento é descrito para o periodo de gestdo 2011-

2015.

Assumindo a estrutura do mapa estratégico, como no exemplo anterior, pode ser

observada a estrutura demonstrada na figura 12.
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Financeira Maior visibilidade das

atividades de pesquisa e
de pos-graduagio da
UFOP.

Clientes

Processos Internos Manter ¢ ampliar a
infraestrutura fisica

multinsuaria de apoio a
pesquisa.
Aprendizado e Crescimento ) ; ) —— :
Apoto 20 crescimento e 3 Estimulo as parcerias dos
consolidacio da pos- grupos de pesquisa da UFOP
— graduagdo e da pesquisa. com a sociedade, com foco em
- inovagdo e sustentabilidade.

Figura 12: Analise das metas do PDI sob a construcdo do mapa estratégico

Fonte: Elaborada pela autora

Por intermédio dessa analise € possivel perceber que a meta Estimulo as parcerias dos
grupos de pesquisa da UFOP com a sociedade com foco em inovacdo sustentabilidade,
classificada como pertencente a perspectiva de Aprendizado e Crescimento, contribui
diretamente para a Meta de resultado “Maior visibilidade das atividades de pesquisa e de pos-
graduacdo da UFOP”. Neste caso, assumiu-Se que a perspectiva Financeira pode ser associada
aos resultados da Universidade alinhados a missdao e a estratégia da instituicdo. Ja a meta
Apoio ao crescimento e a consolidacdo da p6s-graduacdo e da pesquisa influencia diretamente
na ampliacdo da infraestrutura fisica multiusuéria de apoio a pesquisa, sendo esta uma meta

classificada na perspectiva de Processos internos.

Outra observacdo nesta analise € quanto a inexisténcia de uma meta pertencente a
perspectiva de clientes, que possua uma relacéo de causa e efeito, contribuindo para atingir o

resultado esperado que se constitui na maior visibilidade da pesquisa e pés-graduacao.

4.3 PERSPECTIVA DOS INDICADORES DE EFICIENCIA DO TCU

Os indicadores de eficiéncia proposto pelo Tribunal de Contas da Unido, tambeém

denominados indicadores de gestdo, sdo avaliados a partir de um relatorio emitido pela

52



universidade. Esses indicadores foram determinados em 2002 e, segundo Freire et al (2007,

p.2):

O Tribunal de Contas da Unido (TCU), em decisdo n° 408/2002, determinou
que as Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES) incorporassem nos
seus relatérios de gestdo nove indicadores de desempenho, com o intuito de
construir uma série histérica da evolucao de aspectos relevantes gerenciais,
orientando a auditoria de natureza operacional quanto as boas praticas
administrativas. Para o TCU tais indicadores sdo ferramentas auxiliadoras no
acompanhamento do desempenho das entidades, servindo de instrumento de
aprimoramento da gestdo das IFES.

De acordo com o documento de orientacdes para calculo dos indicadores de gestdo, a

fiscalizacdo desses indicadores tinha como objetivo inicial retratar os aspectos relevantes em

relacdo ao desempenho das instituicdes de ensino superior. Entretanto, uma das limitacfes

encontradas foi o fato de as IFES apresentarem uma grande heterogeneidade. Dessa forma,

por sua simplicidade, o conjunto de indicadores ndo é capaz de, isoladamente, permitir

conclusdes sobre o desempenho das instituigoes.

Portanto, o que se verifica é a utilizacdo desses dados para acompanhar a evolugdo

historica dos aspectos relevantes referentes ao desempenho de todas as IFES, sendo utilizados

para indicar o aperfeicoamento de areas especificas ao longo dos anos, corre¢cdo de eventuais

disfuncGes, bem como a identificacdo de boas préticas e propostas de melhorias na gestéo.

Dessa forma, esses indicadores contribuem para a avaliacdo das IFES e os resultados

sdo obtidos a partir dos seguintes célculos:

a) Relacédo candidato/vaga

_ candidato  inscricbes
Relacao =
vaga vagas

b) Relagéo Ingressos/alunos

. i ingressos
Relagdo = numero de - x 100
alunos matriculados

¢) Relagéo concluintes/alunos

Numero de concluintes (manhj, tarde, noite, integral, total) 100

Alunos matriculados

d) Indice de eficiéncia Académica — concluintes
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f)

9)

h)

)

K)

. Y:n2de concluintes
Indice = = - - - - x 100
Y.n? de ingressos ocorridos por periodo equivalente

indice de retencio do fluxo escolar

_— N2 de alunos retidos (Reprovagdo + trancamento)
Indice = - x 100
Alunos matriculados

Relacgdo aluno/docente em tempo integral

Numero de alunos matriculados

Relacao = v
¢ Numero de docentes

indice de titulagio do corpo docente
Gx1+A*2+E*3+Mx%x4+Dx5
G+A+E+M+D

indice =

Onde: G= quantidade de docentes Graduados; A=quantidade de docentes
Aperfeigoados; E= quantidade de docentes Especialistas; M=quantidade de docentes

Mestres; D= quantidade de docentes Doutores.

Gastos concorrentes por aluno

Total de gastos

Gastos concorrentes por aluno = -
Alunos matriculados

Percentual de gastos com pessoal

Total de gastos com pessoal

Percentual de gastos com pessoal = - x 100
Gastos totais

Percentual de gastos com outros custeios (exclusive beneficio)

Total de gastos com outros custeios

Percentual = - x 100
Gastos totais

Percentual de gastos com investimentos (em relagéo aos gastos totais)

Percentual de gastos com investimentos =

Total de gastos com despesas de investimentos e inversoes financeiras x 100
Gastos totais
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I) NOmero de Alunos matriculados classificados com a renda per capta familiar
(determinagdo do TCU)

Método de equagdo ndo definido

Ao analisar os indicadores de eficiéncia utilizados pelo MEC para a gestdo das

universidades, é possivel perceber que se trata de indicadores de resultados, tendo como saida

dados quantitativos. O que permite concluir que é uma avaliacdo que evidencia os resultados,

ou seja, utiliza apenas um critério e ndo realiza outras analises.

Os critérios utilizados para gestdo podem ser associados a légica industrial de medicao

de desempenho. Sendo a universidade um servico, outros critérios poderiam ser utilizados,

aliados a estes ja existentes, que possa conferir uma avaliacdo patada na I6gica dos servicos.

Diante dessa discussdo, quais critérios deveriam ser utilizados, além dos existentes,

para avaliar se a IES esta proporcionando um ensino de qualidade?

A partir da proposta multicriterial de Gadrey, pode-se elaborar o seguinte esquema,

quadro 6 a fim de propor uma anélise baseada na l6gica dos servicos.

Quadro 6: Indicadores multicritério para a avaliacdo do ensino

Critério de Critérios Critérios Critérios de Critérios | Critérios de | Critérios de
julgamento sobre o | técnicosou | comerciaise | relacionamento | civicose | criatividade | imageme
valor e a quantidade | industriais | financeiros ecoldgicos ou de de
do produto da inovacao reputacao
atividade
Produtos e resultados | Qual a Bolsas Comunicacédo Projetos Métodos de Como os
diretos das porcentagem referentes a entre professores voltados inovacéo no projetos e a
atividades: Ensino, dos alunos Projetos e alunos para a ensino; universidade
Pesquisa e Extensdo que re_allzam comunidade ErOJetos S80 Vvistos
Pesquisa e com inovadores pela
Desempenhos (I_nici'a_géo assuntos comunidade
cientifica) e referentes
correspondentes Extensdo a0
desenvolvi
mento
sustentavel
Produtos e resultados | Porcentagem N&o se aplica | Quantos alunos Dissertagbes | Dissertacoes Como as
indiretos: Aprovagé_o dos alunos procuram a que que empresas
dos alunos em gue passam universidade e os | abordam e contribuam no | enxergam os
concursos, mestrado | &M concursos, docgr_ltes para se processo de alu_nos (_Jla
e Processos seletivos mestrado e auxilio nesses preocupam inovacao universidade
processos processos. com em seus
seletivos aspectos processos
Desempenhos civicos e seletivos
correspondentes ecolégicos

Fonte: Elaborado pela autora com base em Gadrey (2001)
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Para essa andlise foram utilizados como produtos e resultados diretos das atividades da
universidade: o Ensino, a pesquisa e a extensdo. E como produtos e resultados indiretos a
aprovacdo dos alunos em concursos, mestrados e processos seletivos. Dessa forma foram

sugeridos indicadores tendo como referéncia a grade de multicritério proposta por Gadrey.

Foi proposto nessa analise indicadores que permitem obter uma visdo da instituicao
quanto & fatores que demonstram uma visdo da instituicdo de como a mesma trabalha para
melhorar a qualidade do ensino. Como por exemplo, o critério de criatividade ou de inovacao.
Ao analisar essa possibilidade, pode-se saber a evolucéo da universidade quanto aos processos

de inovagéo, fator importante quando se trata da prestacao de servico.

Uma das principais caracteristicas dos servicos e que os diferencia da manufatura é
gue os servigos sdo baseados em relacionamento. Esta caracteristica pode influenciar na
gestdo destes servigos bem como contribuir na medicdo do desempenho. Isso significa que, ao
se analisar a Universidade, especificamente seu processo de avaliacdo da performance do

ensino pode obter resultados mais abrangentes ao utilizar critérios multiplos.

E importante analisar que a utilizacdo de outros critérios, ndo s6 os provenientes de
relac@es, fluxos e calculos matematicos também podem contribuir na melhoria das atividades,

permitindo que sejam percebidas outras areas potenciais de desenvolvimento.

Como exemplo, se ndo forem identificados projetos que contribuam para 0 ao
desenvolvimento sustentavel a universidade consegue identificar essa deficiéncia e propor

incentivos que possam abranger esse critério.

4.4 PERSPECTIVA DOS INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DE CURSO DO MEC

Em se tratando da avaliacdo do ensino superior no Brasil, o0 Ministério da Educacéo
(MEC) propde a avaliacdo por intermédio dos Instrumentos de Avaliacdo de Cursos de
Graduacao presencial e a distancia. Dessa forma, este instrumento € utilizado para subsidiar a

autorizacdo de cursos, reconhecimento e renovacao de reconhecimento.
O instrumento é dividido em trés dimensGes — Organizacdo didatico pedagogica,
Corpo docente e tutorial e Infraestrutura — sendo que cada dimensdo é avaliada a partir de

seus respectivos indicadores, que podem ser observados nos quadros 7, 8 e 9. E importante

ressaltar que esse instrumento possui outros indicadores. Entretanto, como forma de favorecer
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a analise, foram selecionados os indicadores que observa-se de forma mais clara no recorte de

pesquisa. A dimensdo 1 — Organizacdo didatico pedagodgica- tem o objetivo de avaliar as

questdes que envolvem os métodos de ensino, as politicas institucionais, a estrutura

curricular, dentre outros fatores.

DIMENSAO 1: ORGANIZACAO DIDATICO PEDAGOGICA

INDICADORES

Conteudos curriculares

Metodologia

Estéagio curricular supervisionado - relacao teoria e prética
Atividades complementares

Trabalho de concluséo de curso (TCC)

Apoio ao discente

Atividades de tutoria

Tecnologias de informacéo e comunicacao - TICS - no processo ensino-
aprendizagem
NuUmero de vagas

Integracdo com as redes publicas de ensino
Atividades praticas de ensino

Quadro 7- Organizacdo didatico pedagdgica

Fonte: Elaborada pela autora

A dimenséo 2 — Corpo docente e tutorial - propde avaliar a atuagcdo do coordenador de

curso, o regime de trabalho do docente e tutor, ou seja, envolve os aspectos relacionados ao

profissional (Quadro 8).

DIMENSAO 2: CORPO DOCENTE E TUTORIAL

INDICADORES

Atuacéo do coordenador

Experiéncia profissional, de magistério superior e de gestdo académica do
coordenador

Regime de trabalho do coordenador do curso

Titulacéo do corpo docente do curso

Regime de trabalho do corpo docente do curso
Experiéncia profissional do corpo docente

Relacéo entre o nimero de docentes e 0 nimero de vagas
Funcionamento do colegiado de curso ou equivalente
Producao cientifica, cultural, artistica ou tecnoldgica
Nucleo de apoio pedagégico e experiéncia docente

Quadro 8: Corpo docente e tutorial

Fonte: elaborada pela autora
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Por fim, a dimensdo 3 — Infraestrutura — objetiva avaliar 0os aspectos estruturais das

instituicOes e dos cursos superiores (Quadro 9).

DIMENSAO 3: INFRAESTRUTURA
INDICADORES

Espaco de trabalho para coordenacéo do curso e servi¢os académicos
Sala de professores
Salas de aula
Acesso dos alunos a equipamentos de informatica
Bibliografia Basica
Bibliografia complementar
Periddicos especializados
Laboratoérios didaticos
Sistema de controle de producéo e distribuicdo do material didatico (logistica)
Comité de ética em Pesquisa (CEP)
Quadro 9: Infraestrutura

Fonte: Elaborada pela autora

A avaliacdo é realizada utilizando-se de uma escala conceitual de 1 a 5, onde:

1 - Quando os indicadores da dimensdo avaliada configuram um conceito NAO
EXISTENTE.

2 - Quando os indicadores da dimenséo avaliada configuram um conceito INSUFICIENTE.
3 - Quando os indicadores da dimensao avaliada configuram um conceito SUFICIENTE.

4 - Quando os indicadores da dimensdo avaliada configuram um conceito MUITO
BOM/MUITO BEM.

5 - Quando os indicadores da dimensao avaliada configuram um conceito EXCELENTE.

A andlise do instrumento de avaliacdo do MEC, sera realizada a partir da percepcao

dos avaliadores, docentes e discentes de um campus avancado fora da sede.

4.4.1 Perspectiva dos avaliadores

Os cursos sdao avaliados pelo MEC com os objetivos de autorizar, reconhecer ou

renovar o reconhecimento. A avaliacdo sempre € feita por dois professores.

Com o objetivo de entender melhor o processo de avaliacdo dos cursos, realizados por

avaliadores cadastrados no e-mec, foi feita uma entrevista com dois avaliadores.
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Em relacdo as maiores dificuldades no processo de avaliagdo do curso, o avaliador 1
considera que o deslocamento representa uma dificuldade, ja que sdo avaliados cursos em
diversas partes do pais e o periodo de avaliacdo € de apenas 2 dias. Segundo o avaliador 1

IIEEE]

esse periodo é curto para a avaliacdo. **’“Dependendo do local é muito corrido

Diante dessa mesma questdo o avaliador 2 considera que ha 3 principais dificuldades
nesse processo: N&o conhecer o segundo avaliador, do instrumento de avaliacdo, e da
logistica. O fato de ndo conhecer outro avaliador representa uma dificuldade ja que *’’’“vocé
pode chegar 14 e ser uma pessoa super tranquila ou vocé pode chegar e ser uma pessoa

dificil de conviver”’’’.

Como toda a avaliagdo é feita em dupla, as ideias dos dois avaliadores devem ser
alinhadas. Uma dificuldade que ja ocorreu foi a universidade ndo estar com a documentacéo

nas suas dependéncias. <**’Acontece de ndo ter computador, de ndo ter internet””’.

Segundo o avaliador 2, normalmente uma avaliacdo tranquila de se fazer é a avaliagdo
de uma universidade de grandes grupos, iSso porque sao grupos que ja estdo estabelecidos,
com a documentacdo toda padronizada, e sabem o que os avaliadores pedem e 0 que nao
pedem. Isso ndo significa que € uma avaliacdo boa, porém a universidade esta bem preparada
para a avaliacdo. Ainda segundo o avaliador 2, o instrumento de avaliacdo contém algumas
coisas mal escritas, como por exemplo, a parte que avalia biblioteca e publicacdo de
professores, o que torna dificil de avaliar.

Quanto ao processo de coleta de dados, o avaliador 1 considera que os dados séo bens

disponiveis e que as instituices estdo bem preparadas para receber os avaliadores.

O avaliador 2, por sua vez, considera que o Contexto educacional, objetivo do curso, perfil
profissional do egresso, por exemplo ndo deveriam estar no instrumento de avaliagdo. Isso
porque, no caso do contexto organizacional, é algo especifico da universidade. O que 0s
avaliadores avaliam € baseado no plano pedagdgico do curso. Portanto segundo um dos

entrevistados:

“se 0 MEC avalia o Plano Pedagdgico do curso e acha ok, essa
pergunta acaba ficando um pouco subjetiva e os avaliadores

precisam escrever essas informagdes novamente”.

Em relacdo as dimensdes do instrumento e aos indicadores, o avaliador 1 julga que

todos os descritos no documento de avaliagdo contempla tudo que deve ser avaliado no curso,
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ja que o instrumento € um documento restrito e fechado. Portanto ndo hé& outras dimensdes a

ser sugeridas.

Sobre os indicadores, o avaliador 2 relata que alguns deles poderiam ser
desmembrados, ter peso diferente ou ter maior destaque. Como é o caso da Estrutura

curricular e contetdos curriculares.

“Outra questdo € que muitas vezes torna-se desnecessario
avaliar certo item, tendo em vista o propoésito da avaliacéo.
Como por exemplo, avaliar docentes no processo de
autorizacdo de curso. Neste caso 0 curso ainda nao existe,

portanto a dificuldade de avaliar o corpo docente. ”

Dentre os aspectos bons do instrumento, foram citados pelo avaliador 1: O
instrumento contempla tudo o que é necessario para avaliar o curso, ou seja, 0s aspectos
legais, aspectos como acessibilidade, por exemplo. Para o avaliador 2, o instrumento tem um
forma interessante de avaliar, 0 que torna o processo de avaliacao rapido e facil. J& em relacéo

aos aspectos ruins, foi citado que algumas vezes se torna dificil relatar o que foi coletado.

No processo de avaliagéo, diferenciar a nota 4 de uma nota 5, ou um conceito 4 de um
conceito 3, de alguma maneira é resolvido por célculo. Porém ainda existem questdes que sao
avaliadas de forma subjetiva, ou seja, € muito dificil realizar este tipo de diferenciacdo. Sobre

essa questdo, um dos avaliadores relata o seguinte:

“De todas as a avaliagoes que fiz, o padrdo é 3. Deu duvida? Marca
3. Se a coisa estd muito bem organizada, vocé da um 4. A gente marca
2 quando existem coisas muito ruins. Os extremos, como 1 e 5 sdo

’

raros.’

4.4.2 Perspectiva dos docentes

A perspectiva dos docentes quanto aos indicadores importantes para avaliar o ensino
na universidade, ou seja, os indicadores que influenciam na qualidade do ensino, foi
observada a partir das respostas ao questionario aplicado em uma unidade académica fora de

sede. O questionario se encontra no Apéndice B.
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Foram obtidas 22 respostas, em uma populacdo de aproximadamente 80 professores.

Dessa forma a amostra apresenta 70% de confianga.

O objetivo principal da aplicacdo deste questionario aos docentes é verificar a

avaliacdo dos docentes quanto aos aspectos que influenciam na qualidade do ensino, ou seja,

0 quéo influente o indicador é para a qualidade do ensino.

Os indicadores relacionados a Organizacao didatico pedagdgica, considerados mais

relevantes a qualidade do ensino, podem ser observados nos graficos 1, 2, 3, 4 e 5.

Atividades de Tutoria

70,0% 63,6%
60,0% -
50,0% -
43 5%
40.0% - B Atividades de tutoria -
29 8% Docentes
30,0% - B Atividades de tutoria -
22,7% 19,4%

_ ! Discentes
20,00 13 6%
10,0% 5.6%
0,0%

Gréfico 1: Influéncia das atividades de tutoria na qualidade do ensino

Fonte: Elaborada pela autora

De acordo o grafico 1, 63,6% dos professores que responderam a esse questionario,

consideram que as atividades de tutoria possuem forte influéncia sobre a qualidade do ensino;

13,6% julgam que as atividades de tutoria influenciam pouco na qualidade do ensino e 22,7%

gue ndo possui nem fraca nem forte influéncia.
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Atividades praticas de ensino

4'5_,‘]56 T m}g%
40,0%

35,0%

30,0%
B Atividades praticas de

25,0% ;
ensino - Docentes

20,0%
15,0%

B Atividades praticas de
ensino - Discentes
10,00

5,0%

¥

0,0%

¥

1 2 3 4 5

Gréfico 2: Influéncia das atividades préaticas na qualidade do ensino

Fonte: Elaborada pela autora

As atividades praticas de ensino também sdo apontadas pelos professores como um
indicador que influenciam na qualidade do ensino. Observa-se por meio do grafico 2 que a
soma das porcentagens dos que responderam que a influéncia é muito forte e os que

responderam que a influéncia é forte representa 72,7% das respostas.

Para os docentes, o Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) também representa um
indicador de forte influéncia na qualidade do ensino, como observado no gréafico 3.

Trabalho de conclusdo de curso

80,0% -
68,2%
70,0%
560,0% -
30,0% B Trabalho de conclusdo de
40,0% 33,9% curso (TCC) - Docentes
31 8% 32,3%
30,0% - ! B Trahalho de conclusdo de
24,2% curso (TCC) - Discentes
20,0%

Graéfico 3: Influéncia do TCC na qualidade do ensino

Fonte: Elaborada pela autora
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Segundo os docentes que responderam ao questionario a metodologia de ensino
utilizada também tem uma influéncia forte na qualidade do ensino (gréafico 4). Isso significa
que os metodos didaticos e roteiros utilizados em sala de aula podem contribuir ou influenciar

na qualidade do ensino.

Metodologia
50,0% - 45,5%
45 0% - 40,9%
40,0%
35,0% - 347
30,0% - 26,6% - B Metodologia de ensing -
25.0% - ! Docentes
20,0% - B Metodologia de ensing -
15,0% - Discentes

Gréfico 4: Influéncia da metodologia na qualidade do ensino

Fonte: Elaborado pela autora

Outro indicador bastante influente na qualidade do ensino, segundo os professores, sdo
os conteudos curriculares (Gréfico 5), ou seja, as disciplinas devem ser coerentes com o0 que 0

curso propde ao aluno.

Conteudos curriculares

50,0% -
49,2%
50,0% 45 5%
40,0% - 36,4%
B Conteddos curriculares -
30,0% - 25,0% Docentes
B Conteddos curriculares -
20,0% - Discentes
10,0% -
0,0% -

¥

1 2 3 4 5

Gréfico 5: Influéncia dos contetdos curriculares na qualidade do ensino

Fonte: Elaborado pela autora
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Em relac&o aos indicadores referentes ao Corpo docente e tutorial, em sua maioria 0s
indicadores representam para os docentes em mais de 60% somando a influéncia “muito
forte” e “forte” para a qualidade do ensino. Os indicadores que entram na exce¢ao sao:
Regime de trabalho do coordenador de curso e Nucleo de apoio pedagdgico e experiéncia

docente, como pode ser verificado nos gréaficos 6 e 7.

Regime de trabalho do coordenador

de curso
45,0% 41,9%
40,0% - 36,4% 36,4
35,0% - 33,1%
30.0% M Regime de trabalho do
! coordenador do curso -
25.0% 17 73 Docentes
20,0% - :
15 0% 13,6% M Regime de trabalho do
10’0% | 9,1% coordenador do curso -
! 4,5% Discentes

Graéfico 6: Influéncia do Regime de trabalho do coordenador de curso na qualidade do ensino

Fonte: Elaborado pela autora

Como observado no Grafico 6, as respostas ficaram divididas, entretanto a
porcentagem dos docentes que consideram que o regime de trabalho do coordenador de curso
influencia para a qualidade do ensino nédo ultrapassa 50%. Observa-se que 36,4% que néao

consideram a influéncia nem forte nem fraca.

Nucleo de apoio pedagégico
B60,0% -
50,0%
B Niceo de apoio

pedagdgico € experiéncia
docente - Docentes

40,0%

30,0%

B Nicleo de apoio
pedagogico € experiéncia
docente - Discentes

20,0%

10,0%

0,0%

¥

Gréfico 7: Influéncia do Nucleo de apoio pedagdgico e experiéncia docente na qualidade do

ensino

Fonte: Elaborado pela autora
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Embora o nucleo de apoio pedagdgico seja considerado influente na qualidade do
ensino pelos docentes, essa influéncia ndo é significativa, dado que, comparado aos outros

indicadores dessa dimens&o, essa porcentagem é relativamente baixa, 59,1%.

Sobre os indicadores referentes a dimensdo Infraestrutura, é importante observar que
as respostas desta dimensdo foram as que tiveram maior divisdo sobre a percepgdo dos
docentes quanto a influéncia desses indicadores na qualidade do ensino, ou seja, nessa
categoria as respostas foram mais diversificadas. Dessa forma, a partir da analise das
respostas, o indicador “Salas de aula” foi o considerado de maior influéncia para a qualidade
do ensino, segundo os docentes na categoria infraestrutura, como pode ser observado no

grafico 8.

Salas de aula

20,0% - 45,5%
45,0% 41.9%
40,0%
35,0%
30.0% - 27,3%
25.0% - 22.7% M 5alas de aula - Docentes
20,0% - 8,5% W Salas de aula - Discentes
15,0% 11.3%

10,0%
5,0%
0,0%

1 2 3 4 5

Graéfico 8: Influéncia das salas de aula na qualidade do ensino

Fonte: Elaborado pela autora

Em relacdo aos resultados da segunda parte do questionario, é possivel perceber que
dentre as 3 dimensdes apresentadas pelo Instrumento de avaliacdo de curso — Organizacgéo
didatico pedagdgica, Corpo docente e tutoria e Infraestrutura — a que os professores julgam
mais importante para a qualidade do ensino é a dimensdo que refere-se ao Corpo docente e
tutorial, seguido da organizacdo didatico pedagdgica e por ultimo Infraestrutura. Essa analise
pode ser observada na figura 13.
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Dentre cada par, escolha o que voce julga mais importante para a qualidade
do ensing.

i CPpAnTECi0 SIS0 DRdBpigcE
il Corpo docenie o ultorial

Dentre cada par, escolha o que vocé julga mais importante para a qualidade
do ensino

W Comps detana @ Lol
& Infraesru

Dentre cada par, escolha o que vocé julga mais importante para a qualidade
do ensino

i Organzacho didisio Sedaghics
& PiaasTykes

Figura 13: Comparacdo entre as dimensdes quanto a importancia para a qualidade do ensino

na percepcao dos docentes

Fonte: Elaborada pela autora

4.4.3 Perspectiva dos discentes

A partir do mesmo questionario, apresentado no Apéndice B, pdde-se obter a
perspectiva dos discentes quanto aos indicadores importantes para avaliar o ensino na

universidade.

Em relacdo a quantidade de respostas, foram obtidas 124 respostas, em uma populacao
de aproximadamente 1100 alunos. Dessa forma a amostra apresenta 88% de confianca.

O objetivo principal da aplicagdo deste questionario aos discentes, além de verificar a
percepcdo dos mesmos quanto aos indicadores que influenciam na qualidade do ensino é

compreender se existe relacdo entre a percepcao dos professores e a dos alunos.
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Referente aos indicadores relacionados a Organizagdo didatico pedagogica, é possivel
perceber que os Conteudos curriculares, as Atividades de tutoria e os Programas de apoio ao
discente compreendem os indicadores que mais influenciam na qualidade do ensino, como
observado no grafico 9. Pode-se identificar que, nessa dimensdo, a porcentagem desses

indicadores é significativa, considerando os critérios “forte” e “muito forte”.

Indicadores - Organizacao didatico pedagogica

M Conteldos curriculares - Discentes

60,0% -
49,2%
50,0% -
43 5%
40,0% -
37,1% B Atividades de tutoria - Discentes
29.8%
30,0% - 20 0% 29,0%
A%
2000% -
Programas de apoio ao discente
10,0% 5 5%5 6% [Bolsa Alimentacdo; bolsa
1,6% 2 4% permanéncia; auxilic moradias;
1.6% 1-“ dentre cutros) - Discentes
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Gréfico 9: Influéncia dos conteudos curriculares, atividades de tutoria e programas de apoio

ao discente na qualidade do ensino — percepcao dos discentes

Fonte: Elaborado pela autora

Os indicadores que mais influenciam na qualidade do ensino para os discentes,
referentes ao Corpo docente e tutorial sdo: Atuacdo do coordenador; Experiéncia profissional
do corpo docente; Experiéncia profissional, de magistério superior e de gestdo académica do
coordenador; Regime de trabalho do corpo docente do curso e Titulagcdo do corpo docente.
Todos esses indicadores obtiveram mais de 60% nas respostas somando os graus de influéncia

“muito forte” e “forte”, como mostrado nos graficos 10, 11, 12, 13 e 14.
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Atuacdo do coordenador

70,0% -
59,1%

50,0%

50,0%

40,0% B Atuacdo do coordenador -
Docentes

30,0% B Atuacdo do coordenador -

20,0% Discentes

10,0%

0,0%

¥

Grafico 10: Influéncia da atuacdo do coordenador na qualidade do ensino — percepcéo dos

alunos

Fonte: Elaborado pela autora

A partir da anélise do grafico 10 entende-se que os alunos avaliam que a atuacdo do
coordenador, contribui para a qualidade do ensino. Somando — se a porcentagem dos que
julgam esse critério “forte” para a qualidade do ensino e os que julgam “muito forte” verifica-

se que o resultado abrange 67,7% dos respondentes.

Experiéncia profissionaldo corpo

docente
=0,0% - 44.4%
40,9%
40,0% 36,4%
M Experiéncia profissional
30,0% - 27,4% do corpo docente -
22,7% Docentes
20,0% - e M Experiéncia profissional
do corpo docente -
10,0% - 6,5% Discentes

Grafico 11: Influéncia da experiéncia profissional do corpo docente na qualidade do ensino —

percepcao dos alunos

Fonte: Elaborado pela autora
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A avaliacdo dos discentes quanto a influéncia da experiéncia profissional do corpo
docente pode ser indicada no grafico 11, por 44,4% dos discentes considerarem que esse
indicador possui forte influéncia para a qualidade do ensino, e 27, 4% consideram ser muito

forte influéncia da experiéncia profissional do corpo docente para a qualidade do ensino.

Experiéncia profissional; de magistério
superior e de gestdo académica do

coordenador
70,0% 63,6%
B0,0% . ..
M Experiéncia profissional; de
50,0% 42.7% magfteru:r sl.lperu:rr e de
a0.0% - gestdo académica do
' coordenador - Docentes
30,0% - 24 2% 26,6% .
22 7% M Experiéncia profissional; de
20,0% - magistério superior e de
9,1% st@o académica do
10,0% | EE
0.0% 2,4% 4.3% 4,0% coordenador - Discentes
0,0%

1 2 3 4 5

Graéfico 12: Influéncia da experiéncia profissional, de magistério superior e de gestao

académica do coordenador na qualidade do ensino — percepgéo dos alunos

Fonte: Elaborado pela autora

Da mesma forma, € possivel observar pelo gréfico 12 que os discentes consideram a
experiéncia profissional, de magistério superior e de gestdo académica do coordenador

influente, de forma significativa, para a qualidade do ensino ofertado pela universidade.

Regime de trabalho do corpo docente

60,0% - 54,8%
50,0% -
40,0% - M Regime de trabalho do
corpo docente do curso -
30,0% - Dacentes
B Regime de trabalho do
20,0%

14 5% corpo docente do curso -

Discentes
10,0% -

0,0% -

1 2 3 4 5

Gréfico 13: Influéncia do regime de trabalho do corpo docente do curso na qualidade do

ensino — percepg¢éo dos alunos

Fonte: Elaborado pela autora
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Em relacdo ao regime de trabalho do corpo docente do curso, 54,8% dos respondentes

consideraram que esse indicador influencia de forma forte na qualidade do ensino,

contemplando mais da metade dos discentes que responderam 0O questionario, como

observado no grafico 13.

O gréfico 14 permite avaliar que a titulagdo do corpo docente é um critério importante

para a qualidade do ensino. Ao comparar a avaliacdo feita pelos discentes nota-se a diferenca

entre os que julgam ser pouco influente e os que julga ser de forte influéncia.

50,0%
45 0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

Titulacdo do corpo docente

D.D%LE%

47,6%
45,5

36,4%

22 6% 24 2%

18,2%

4, 0%

o.0xg

1

2

3 4 5

B Titulacdo do corpo
docente do curso -
Docentes

B Titulacdo do corpo
docente do curso -
Discentes

Gréfico 14: Influéncia da titulagdo do corpo docente na qualidade do ensino — percepcao dos

alunos

Fonte: Elaborado pela autora

Sobre os aspectos que envolvem a dimensdo infraestrutura, quatro dos indicadores

representam maior importancia para os alunos, determinantes na qualidade do ensino. Os

indicadores sdo: Bibliografia basica; Acesso dos alunos a equipamentos de informatica e Sala

de aula, como demonstrado no grafico 15. Observa-se que a influéncia “forte” e “muito forte”

é maior se comparada aos outros graus de influéncia.

70



Indicadores infraestrutura
45,0%

40,0%

¥

35,0% B Bibliografia Basica - Discentes

30,0%

23,0% W Acesso dosalunos a
equipamentos de informatica -
Discentes

20,0%

15,0%
W Salas de aula - Discentes

10,0%

5,0%

¥

0,0%

¥

Figura 15: Comparacéo entre alguns indicadores da dimensdo Infraestrutura quanto a
importancia para a qualidade do ensino

Fonte: Elaborada pela autora

Os resultados da segunda parte do questionario demonstram que a dimensdo

Infraestrutura, da mesma forma que para os docentes, representa o aspecto menos importante

a ser observado pelos alunos, sendo que as dimensdes Corpo docente e tutorial e Organizacéo

didatico pedagdgica possuem igual importancia. Essa analise pode ser observada na figura 14.
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Dentre cada par, escolha o que voce julga mais importante para a qualidade
do ensino.

B Organizaclo SdEcs pERIGOHIEE
i Corpay dosoesna & ufonial

Dentre cada par, escolha o que vocé julga mais importante para a qualidade
do ensino.

& Crpanizacio diddbon pedagigica
B WEA LS

Dentre cada par, escolha o que vocé julga mais importante para a qualidade
do ensino.

i COpd Socanle o Lkl
i nraesiuhes

Figura 14: Comparacdo entre as dimensdes quanto a importancia para a qualidade do ensino

na percepcao dos alunos

Fonte: Elaborada pela autora

4.4.4 Andlise comparativa: respostas dos docentes e discentes

Analisando as respostas dos docentes e dos discentes quanto a esses aspectos pode-se
perceber que existe certa concordancia quanto a alguns aspectos julgados importantes para
ambos os grupos. Como relatado por um dos avaliadores, a existéncia de peso nos indicadores
seria uma forma interessante de avaliar esses critérios dado que pode haver diferengas na

importancia dos mesmos para uma boa avaliag&o.

Dessa forma a tabela 7 apresenta a soma das porcentagens referentes as respostas
“forte” e “muito forte” para cada indicador dos questionarios respondidos pelos docentes e

discentes. Essa soma permite comparar 0s critérios mais importantes para os dois grupos.
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Tabela 7: Somatorio das respostas “forte” e “muito forte” e comparagao entre docentes e

discentes

INDICADORES

Docentes: Y “Forte” e
“Muito forte” (%0)

Discentes: > % “Forte”

e “Muito forte” (%0)

Contetdos curriculares 81,9 75,2
Metodologia 86,4 59,7
< — : — =
O Estagio curricular supervisionado - relacdo 45,5 49,2
8 teoria e prética
:D: Atividades complementares 40,9 44,3
i
o Trabalho de concluséo de curso (TCC) 68,2 56,5
(@]
Q
IE Apoio ao discente 63,6 66,1
Q
o Atividades de tutoria 63,3 62,9
2
&E" Tecnologias de informacdo e comunicacao - 50 47,6
N TICS - no processo ensino-aprendizagem
Z
< Namero de vagas 45,5 52,4
O]
14
O Integracdo com as redes publicas de ensino 22,7 33,8
Atividades praticas de ensino 72,7 58,2
Atuacédo do coordenador 72,7 67,7
Experiéncia profissional, de magistério 77,3 69,3
superior e de gestdo académica do
coordenador
| Regime de trabalho do coordenador do 50,0 59,6
é curso
E Titulacéo do corpo docente do curso 81,9 71,8
=
w Regime de trabalho do corpo docente do 68,2 69,3
E curso
E Experiéncia profissional do corpo docente 72,7 71,8
8
a Relacdo entre o nimero de docentes e 0 77,3 50,0
o nimero de vagas
% Funcionamento do colegiado de curso ou 68,1 63,7
©) equivalente
Producéo cientifica, cultural, artistica ou 72,8 54,0
tecnoldgica
Ndcleo de apoio pedagdgico e experiéncia 59,1 50,8

docente
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Espaco de trabalho para coordenacéo do 59,1 56,4
curso e servicos académicos

Sala de professores 63,7 63,7

Salas de aula 72,8 68,5

< Acesso dos alunos a equipamentos de 63,7 67,7

o informatica

-]

|5 Bibliografia Bésica 68,2 64,5
E

3] Bibliografia complementar 54,5 41,9
&

LZL Periddicos especializados 50,0 38,7

Laboratorios didaticos 63,6 58,9

Sistema de controle de produgéo e 36,4 41,9

distribuicdo do material didatico (logistica)
Comité de ética em Pesquisa (CEP) 40,9 33,9

Fonte: Elaborado pela autora

A andlise da tabela permite verificar que a visdo dos docentes e discentes quanto aos
indicadores que influenciam na qualidade do ensino é semelhante em alguns aspectos. Essa
evidéncia posse ser observada em muitos indicadores, como por exemplo, o indicador
Contetdos curriculares, referente a dimensdo organizacdo didatico pedagodgica. Para esse
indicador, a soma da porcentagem dos docentes que responderam que o mesmo influencia
“forte” e “muito forte” na qualidade do ensino representa 81,9%, sendo a soma dos discentes

representada por 75,2%.

Outra concordancia verificada entre as respostas dos docentes e discentes € referente
ao indicador Estagio curricular supervisionado - relacdo teoria e pratica. Ambos 0s grupos
consideram que esse critério ndo influéncia de maneira significativa para a qualidade do
ensino. Sendo a soma das respostas “forte” e “muito forte” dos docentes 45,5% e a dos alunos

49,2%.

Outras similaridades podem ser observadas nos indicadores: Titulagdo do corpo
docente do curso (81,9% - docentes e 71,8 — discentes), e Experiéncia profissional do corpo
docente (72,7% - docente e 71,8 — discente).

E possivel observar que tantos os discentes quando os docentes consideram que sala

de professores, indicador descrito na dimensdo infraestrutura, influencia de maneira
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significativa na qualidade do ensino (63,7% - docentes e 63,7 — discentes). Além disso, ambos
concordam que salas de aula possuem maior influéncia na qualidade do ensino (72,8% -

docentes e 68,5 — discentes) em relacdo a sala de professores.

Verificam-se discordancias entre as respostas dos docentes e discentes nos
indicadores: Metodologia, referente a dimensdo Organizacdo didatico pedagdgica, para esse
indicador as respostas dos docentes quanto a influéncia do mesmo para a qualidade do ensino
representa 86,4%, entretanto, a porcentagem dos discentes que consideram “forte” e “muito
forte” é de 56,7%; Atividades préaticas de ensino (72,7% - docentes e 58,2% — discentes) e

Producdo cientifica, cultural, artistica ou tecnoldgica (72,8% - docentes e 54,0% — discentes).

4.5 MEDICAO DE DESEMPENHO: PDI, INDICADORES DE EFICIENCIA E
INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DE CURSO

Ao analisar os trés documentos que constituem esse trabalho, tem-se que o Plano de
desenvolvimento institucional (PDI), é possivel entender que este instrumento € utilizado
como forma de promover o desenvolvimento da instituicdo por meio das metas e possiveis

acOes para que as mesmas sejam alcancadas.

Ja os indicadores de eficiéncia ou de gestdo sdo utilizados como instrumento de
verificagdo da evolugdo das universidades, com base em uma série de critérios, em sua

maioria quantitativos, e permite verificar resultados quanto ao desempenho da instituicéo.

Por fim, os indicadores do instrumento de avaliacdo de curso propde avaliar o curso de
acordo com critérios sobre a organizacdo didatico pedagdgica, sobre o corpo docente e a

infraestrutura do curso, critérios estes que interferem na qualidade do ensino.

Ao entender os objetivos, critérios e formas de avaliagdo de cada um desses
instrumentos é importante compreender qual a relacdo entre eles, se possuem similaridades e

se ha coeréncia entre os critérios que sdo avaliados pelos trés.

O quadro 10 retrata a identificacdo, nos trés instrumentos, da existéncia de

caracteristicas dos sistemas de medicdo conforme apresentado na teoria.

Quadro 10: Caracteristicas dos sistemas de medicdo aplicadas aos instrumentos analisados
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oD Indicadores de Instrumento de
eficiéncia/ Gestdo | avaliagdo de curso

Ser congruente com a X
estratégia competitiva

Ter medidas financeiras X
e nao financeiras;

Direcionar e suportar X X X
melhoria continua;

Identificar tendéncias e X X X
progressos;

Facilitar o
entendimento das
relacbes de causa e
efeito;

Ser facilmente
inteligivel para os X X
funcionarios;

Abranger todo o
processo desde o X X
fornecedor até o cliente;

Informagdes

disponiveis em tempo %

real para todas da
organizacéo;

Ser dinamico; X

Influenciar a atitude dos X X X
funcionarios;

Avaliar o grupo e ndo o X X X
individuo.

Fonte: Elaborado pela autora

Tendo como referéncia as caracteristicas dos sistemas de medigdo apresentadas na
revisao tedrica, buscou-se verificar a presenca destas nos sistemas de indicadores avaliados: o
PDI, os indicadores de eficiéncia do MEC e os indicadores de avaliagdo de qualidade do

curso. Assim faz-se a seguinte analise para cada caracteristica.

Ser congruente com a estratégia competitiva: Essa caracteristica pode ser observada no
Plano de avaliacdo institucional. Todas as metas propostas neste instrumento tém como
objetivo manter a universidade com altos indices de crescimento e desenvolvimento. As metas

procuram atender a visdo e missdo da universidade propostas no PDI. Os indicadores de

76



gestdo e o instrumento de avaliagdo de curso séo utilizados para medir o desempenho de
diversas instituicbes, portanto cada instituicdo possui metas estratégicas distintas. Dessa
forma, esses indicadores avaliam as instituicdes sem considerar, de certa forma, as suas

estratégias individuais.

Ter medidas financeiras e ndo financeiras: Nos indicadores de gestdo pode-se observar
medidas financeiras, como Percentual de gastos com investimentos (em relagdo aos gastos
totais), dentre outros indicadores financeiros. Por sua vez, ndo se observou no PDI e nos

instrumentos de avaliacdo do ensino critérios financeiros.

Direcionar e suportar melhoria continua: As metas do PDI, em sua maioria, propdem
melhorias como Ampliacdo do uso das Tecnologias de Informacdo (T1) como ferramentas de
apoio académico, Implantacdo de sistema integrado de seguranca nos campi,
Aperfeicoamento e ampliacdo da prestacdo de servigcos nas bibliotecas, dentre outras. Ja os
indicadores de eficiéncia e a avaliacdo do curso direcionam a melhoria continua a partir dos
resultados encontrados. Exemplo: Se o curso ou a instituicdo ndo forem bem avaliados ou nao
encontrar um resultado satisfatério no calculo dos indicadores € possivel verifica para onde

direcionar as melhorias.

Identificar tendéncias e progressos: As metas do PDI identificam pontos que irdo
contribuir para o desenvolvimento da Universidade, isso determinard os caminhos que a
instituicdo deve seguir para alcancar os objetivos. Da mesma forma, a partir dos resultados
obtidos nos célculos dos indicadores de eficiéncia e a partir da de avaliacdo de curso, é

verificado o desempenho quanto a resultados anteriores.

Facilitar o entendimento das relagdes de causa e efeito: Em nenhum dos trés
documentos foi identificado facilmente as relagdes de causa e efeito entre os indicadores e as
metas. Os indicadores de gestdo avaliam apenas os resultados da aplicacdo das férmulas, ou
seja, os resultados séo avaliados individualmente. Da mesma forma, os indicadores presentes
no instrumento de avaliagdo de curso sdo qualificados sem considerar como um indicador
influencia no resultado do outro. Em relagdo as metas do PDI, ndo foi possivel verificar

claramente a influéncia de uma meta para no resultado de outras metas.

77



Ser facilmente inteligivel para os funcionarios: Como observado pelos avaliadores, na
maioria das vezes a universidade conhece todos os processos da avaliacdo de curso e

disponibilizam os documentos facilmente.

Abranger todo o processo desde o fornecedor até o cliente: Considerando os atores
presentes no servico de ensino, pode-se considerar que todos os trés instrumentos abrangem
alguns critérios do processo de prestacdo do servico de ensino desde os professores até os
alunos. Entretanto ndo se verificou nos indicadores de gestdo a abrangéncia de todos os
processos, por exemplo, ndo avaliam a eficiéncia da prestacdo do servico da biblioteca. Em
relagdo ao PDI identificou-se a abrangéncia das metas, envolvendo os técnicos
administrativos (TAE’s), os docentes e os discentes. Da mesma forma, o instrumento de
avaliacdo de curso contempla indicadores relacionados a distribuicdo de material, aos

docentes e aos discentes.

Informacdes disponiveis em tempo real para todas da organizacdo: O PDI é um
instrumento disponivel no site da instituicdo, sendo de fécil acesso a quem deseja verifica-lo.
As informacdes dos Indicadores de gestdo e dos Instrumentos de Avaliacdo de curso ndo séo

disponiveis em tempo real a todos da instituicao.

Ser dindmico: O PDI € o instrumento que se modifica continuamente, dado que a cada
periodo é necessario verificar se as metas foram alcancadas, havendo também a necessidade
de que sejam inseridas novas metas. Os indicadores de gestdo e os instrumentos de avaliagéo,
entretanto, ndo sofrem grandes modificacdes ao longo do tempo e ndo se adaptam a realidade

da instituicdo.

Influenciar a atitude dos funcionarios: A atitude dos estudantes, professores e TAE’s
sofre influéncia das metas do PDI, ja que sdo metas voltadas a esse grupo e a ndo participacao
destes atores compromete o alcance das metas. Para alcancar melhores resultados nas
avaliagdes do curso e nos indicadores de gestdo, é necessario que os professores, técnicos e
demais que compdem o0 servigo de ensino superior contribuam para que esses resultados

sejam alcangados.

Avaliar o grupo e ndo o individuo: Todos o0s trés instrumentos analisado se preocupam
em obter informac@es e resultados referentes a instituicdo como um todo, avaliando o grupo
que constitui a universidade, como por exemplo, a meta Estabelecimento de acfes de
capacitagdo e treinamento especificas por area de atuacdo dos servidores docentes e TAE’s.

As metas do PDI sdo direcionadas aos estudantes, aos TAE’s, aos docentes, € a institui¢do. Da
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mesma forma a avaliagcdo de curso e os indicadores de gestdo avaliam o desempenho da
instituicdo e ndo de um individuo em particular. 1sso pode ser observado em alguns
indicadores como: Acesso dos alunos a equipamentos de informatica e relacdo aluno/docente

em tempo integral.

Para melhor entendimento da participacdo destes trés instrumentos na qualidade do
ensino é proposto um esquema que procura encontrar uma relacdo estre eles, relacéo essa que

permite observar como um instrumento pode influenciar o resultado do outro.

4 N
Indicadores de m
avaliacdo de

curso - MEC

Metas PDI

Indicadores de
Eficiéncia
\ N

Figura 15: Relag&o dos trés documentos analisados e o servigo de ensino

Fonte: Elaborada pela autora

A relagdo ilustrada figura na 15 demonstra que tanto os indicadores de eficiéncia
guanto os indicadores da avaliacdo de curso influenciam nas metas propostas no PDI. Isso
significa que para obter melhores resultados nas avaliacbes de desempenho, é necessario
entender 0 que esses instrumentos mensuram. Dessa forma, € importante que as metas do PDI
contemplem os critérios presentes nos indicadores de gestdo e nos instrumentos de avaliacao

de curso.

O PDI, como um instrumento institucional, deve considerar as necessidades da
instituicdo, as deficiéncias e quais as areas da universidade podem ser desenvolvidas. A
relacdo da figura 15 contribui para a construcdo do ensino de qualidade, uma vez que ao
agrupar trés instrumentos relacionados ao processo de evolucdo da unidade académica, de

forma alinhada, implica em aumentar a possibilidade de resultados favoraveis nas avaliacoes.

E importante observar que as metas do PDI propdem acdes que tém como objetivo

desenvolver a instituicdo. Entretanto é necessario saber quais metas do PDI influenciam em
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melhores resultados para os indicadores de avaliacdo do curso. Da mesma forma, é necessario
analisar se existem indicadores de gestdo que permita avaliar o desempenho e a evolucdo do
processo de ensino, levando em consideracdo os indicadores de eficiéncia e os indicadores

presentes no instrumento de avaliacdo de curso.

Tomando como exemplo base o indicador “Titulagao do Corpo docente, presente no
instrumento de avaliagdo de curso”. A escolha de tal indicador se justifica pelo fato da
pesquisa identificar que tanto nas perspectiva docente e discente ele possui grande influencia
na qualidade do ensino, . Nesse sentido poder-se-ia fazer os seguintes questionamentos: qual
meta proposta no PDI contribui para a melhoria desse indice? Existe indicador de gestdo que

avalia o desempenho neste item?

Titulacdo do m

corpo docente

Valorizacdo da
docéncia

indice de
titulacdo do
corpo docente U
v,

Figura 16: Relagéo entre as metas do PDI e os indicadores de avaliagio

Fonte: Elaborada pela autora

A relacdo descrita na figura 16 ndo se faz presente em todos os indicadores, ou seja,
ndo sdo encontradas metas no Plano de Desenvolvimento Institucional que contemplam todos
os indicadores de avaliacdo de curso analisados bem como os de eficiéncia. Dessa forma, é
importante que as metas elaboradas no PDI estejam alinhadas e contribuam para a melhoria,

sobretudo daqueles indicadores considerados de maior relevancia para a qualidade do ensino.

Diante das andlises apresentadas e considerando a necessidade de sistemas de medicéao
bem definidos, € pertinente entender, aplicado ao servi¢o de ensino superior, 0 processo de
desenvolvimento de um sistema de medicdo com base em Rentes, Van Akeen e Esposto

descritos no referencial tedrico.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Definir a necessidade da medicdo: Uma definigéo clara para a necessidade de medicao
é verificar a qualidade do ensino, levando em consideragcdo as necessidades dos
docentes e discentes, atendendo aos critérios considerados mais importantes por estes

grupos.

Criar infraestrutura para o Sistema de Medicdo: Dentre os elementos para uma
estrutura eficaz pode-se citar uma equipe que entenda as necessidades dos alunos e
professores e que identifiguem quais indicadores permitirdo uma avaliacdo coerente
com as avaliagdes em organizagOes de servico.

Definir o sistema alvo para o Sistema de Medicdo: Projetar o sistema adequadamente a
uma organizacdo que presta o servico de Ensino Superior, entendendo todas as
particularidades que permeiam esse tipo de servico e analisando a missdo, visdo e

principios da instituigao;

Especificar o projeto do Sistema de Medicdo: Definir quais sdo os fatores de
performance que devem ser avaliados. Essas areas chaves sdo aquelas que mais
impactam na qualidade do ensino e que devem ser gerenciadas para obter melhores
resultados.

Definir as necessidades de coletas de dados: Desenvolver quais métricas serdo

utilizadas.

Implementar e utilizar o sistema de medicdo: Apresentar aos envolvidos o que esta

sendo avaliado e como esta sendo avaliado.
Revisar e melhorar o Sistema de medicdo: Avaliar como foi 0 impacto, tanto para o0s

docentes quanto para os discentes, se foi identificada alguma falha ou se os

indicadores foram bem delineados.
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A figura 17 exemplifica a importancia de sequenciar corretamente o desenvolvimento
do sistema de avaliacdo de desempenho, além de construi-lo entendendo as caracteristicas do

servico a ser avaliado, bem como os principais indicadores, com a infraestrutura adequada.

1. Verificara
qualidade do ensino

3. Projetar o sistema .
R - . 7. Avaliar os
adequadamente a resultados

Universidade 2. Equipe que entendaas
necessidades dosalunos e

professores e identifique

indicadores coerentes i
,z': | .
r‘ ] 1_-\1
I | 6. Apresentar aos
— . | lvidos o que esta
4. Quais sd0 as areas E Emve .
. : sendo avaliado e como
chaves? estd sendo avaliado
- W /
— :
~—— 5. Desenvolver quais
R - = -"'JF-,-
ks metricas serio o
utilizadas.

Figura 17: Processo de desenvolvimento de sistema de medicdo aplicado a avaliacdo do
ensino

Fonte: Elaborada pela autora
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir da teoria foram identificadas caracteristicas referentes a intangibilidade,
heterogeneidade, perecibilidade, simultaneidade da producdo e consumo, que permitiram
classificar o ensino superior como servigo. Dessa forma, fez-se coerente propor a utilizagdo

do BSC aplicado as metas do PDI.

Por meio das analises dos trés instrumentos — PDI, indicadores de eficiéncia e
Indicadores do instrumento de avaliacdo de curso - foi possivel compreender a participacdo de

cada um no processo de construcdo e avaliacdo do servigo de ensino.

O Plano de desenvolvimento institucional ndo é um sistema de avaliacdo de
desempenho, todavia as metas descritas neste documento podem contribuir para melhores
resultados, tanto na avaliacdo do curso quanto nos indices dos indicadores de gestdo. Para isso
€ necessario que essas metas sejam elaboradas alinhadas aos indicadores destes instrumentos.
Para melhor contribuicdo das metas do PDI nas avalia¢cGes de desempenho é interessante que
ocorra uma relacdo de causa e efeito entre essas metas, o que ndo € facilmente percebido a
partir das andlises. Pode-se verificar que as perspectivas ndo foram contempladas de forma
abrangente no Plano de Desenvolvimento Institucional. Dessa forma, foram encontradas
algumas lacunas referentes as perspectivas do BSC ao se propor a construgdo do mapa
estratégico. Esta evidéncia pode ser verificada pelo nimero limitado de metas classificadas

como perspectiva financeira e de clientes.

Embora o servigo de ensino possua como caracteristica o relacionamento, a avaliacdo
dos indicadores de gestdo é em sua maioria baseada em resultados quantitativos. Entretanto, a
utilizacdo de analise multicriterial contribui para avaliar outros fatores de desempenho que a
analise de fluxos e propor¢des ndo permite avaliar. A logica industrial considera apenas o
desempenho por meio de relagdes que resultam em dados quantitativos, como observado nos
indicadores de gestdo, pode-se citar, por exemplo: relacdo concluintes/alunos, indice de
eficiéncia Académica — concluintes, relacdo aluno/docente em tempo integral,. Esses
resultados ndo permitem outras conclusbes, como por exemplo, se o aluno concluinte do

curso ingressou no mercado de trabalho e em quanto tempo.

A utilizacdo dos indicadores de avaliacdo de curso na construcdo do questionario foi
importante para conhecer quais critérios devem ser priorizados e melhorados, dado que sé&o
considerados mais influentes na qualidade do ensino pelos docentes e discentes, como por

exemplo, Titulagdo do corpo docente, conteddos curriculares e salas de aula. Dentre 0s
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indicadores que ndo influenciam ou possuem pouca influéncia na qualidade do ensino, ainda
segundo os discentes e docentes, podem ser citados, por exemplo, atividades complementares,
tecnologias de informacdo e comunicacdo - TICS - no processo ensino-aprendizagem,
integracdo com as redes publicas de ensino e sistema de controle de producdo e distribuicéo

do material didatico (logistica).

Como Engenheiro de Produgao ¢ importante perceber que o tipo de ‘produto’ ofertado
pela organizacdo influencia em como serdo os indicadores, ou seja, se deve ser utilizada a
I6gica de servicos ou de manufatura. Neste caso, observou-se que além dos indicadores
existentes para medir a eficiéncia, outros indicadores podem ser incluidos a fim de permitir

maior aproximacao dos resultados com o tipo de organizacéo avaliada.

Uma limitacdo deste trabalho esta relacionada a dificuldade em obter o tamanho da
amostra, tanto de docentes como discentes, que representasse maior nivel de confianca para os

resultados da aplicacdo do questionario.

Sugere-se para trabalhos futuros referentes ao tema, a abrangéncia dos objetivos
estratégicos e acdes descritas no PDI, relacionados a cada meta. Verificando-se dessa forma,
quais objetivos e acdes sdo propostos pela Universidade com o proposito de melhorar a
qualidade do ensino bem como obter melhores avaliagdes nos indicadores utilizados para
medir o desempenho da instituicdo. Além disso, pode-se propor um instrumento em que a

relacdo de causa e efeito seja claramente notoria.
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1)
2)

3)

4)
5)

6)

APENDICE A - Roteiro de entrevista destinada aos avaliadores de curso do MEC

Quais sdo as deficiéncias encontradas no processo de avaliacdo? Que tipos? Coleta dados?
Sugira outras dimensdes para o Instrumento de avaliacao.

Vocé julga que as 3 dimensdes propostas pelo instrumento de avaliacdo contemplam todas as
questdes a serem avaliadas em uma instituicdo/curso?

Vocé julga que h& algum indicador importante ndo avaliado pelo MEC? Qual?
Quais o0s aspectos bons do instrumento de avaliagdo? E 0s aspectos ruins?

No processo de avaliagdo, como vocé diferencia um conceito 4 de um conceito 5. Ou um
conceito 4 de um conceito 3?
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APENDICE B

Questionario — Docente

Instrucdes: Para os indicadores abaixo marque sua percepcao sobre a influencia deles na qualidade do
ensino superior sendo 1 muito fraco e 5 muito forte.

Ex. Importancia dos contetdos curriculares na qualidade do ensino: Nem forte nem fraca.

1. Muito Fraca
2. Fraca
3. Nem forte nem fraca
4. Forte
5. Muito forte
DIMENSAO 1: ORGANIZAC}AO DIDATICO PEDAGOGICA
1 5 3 4 5
INDICADORES Muito Nem fraca Muito
Fraca Forte
fraca nem forte forte

Conteudos curriculares

Metodologia de ensino

Estagio curricular supervisionado -
Relacdo teoria e pratica

Atividades complementares

Trabalho de concluséo de curso
(TCC)

Programas de apoio ao discente

Atividades de tutoria

Tecnologias de informacéo e
comunicagdo - TICS - no processo
ensino-aprendizagem (Redes sociais
e suas ferramentas, softwares,
videoconferéncia, blogs, e outros)

Procedimentos de avaliacdo dos
processos de ensino-aprendizagem

NUmero de vagas

Integracdo com as redes publicas de
ensino

Atividades praticas de ensino
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DIMENSAO 2: CORPO DOCENTE E TUTORIAL

1 2 3 4 5
INDICADORES Muito Nem fraca Muito
Fraca Forte
fraca nem forte forte

Atuagdo do coordenador

Experiéncia profissional, de
magistério superior e de gestao
académica do coordenador

Regime de trabalho do coordenador
do curso

Titulagdo do corpo docente do curso

Regime de trabalho do corpo
docente do curso

Experiéncia profissional do corpo
docente

Producéo cientifica, cultural,
artistica ou tecnoldgica

Relag&o entre o nimero de docentes
e 0 nimero de vagas

Funcionamento do colegiado de
Ccurso

Nucleo de apoio pedagdgico e
experiéncia docente

DIMENSAO 3: INFRAESTRUTURA

1 9 3 4 5
INDICADORES Muito Nem fraca Muito
Fraca Forte
fraca nem forte forte

Espaco de trabalho para coordenacéo
do curso e servigos académicos

Sala de professores

Salas de aula

Acesso dos alunos a equipamentos
de informética

Bibliografia Basica

Bibliografia complementar




Periddicos especializados

Laboratorios didaticos

Sistema de controle de producéo e
distribuicdo do material didatico
(logistica)

Comité de ética em Pesquisa (CEP)

Instrucdes: Dentre cada par, escolha o que vocé julga mais importante para a qualidade do ensino.
() ORGANIZACAO DIDATICO PEDAGOGICA

() CORPO DOCENTE E TUTORIAL

() ORGANIZACAO DIDATICO PEDAGOGICA

() INFRAESTRUTURA

() CORPO DOCENTE E TUTORIAL

() INFRAESTRUTURA
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Curso:

APENDICE C

Questionario — Discente

Instrucdes: Para os indicadores abaixo marque sua percepcao sobre a influencia deles na qualidade do
ensino superior sendo 1 muito fraco e 5 muito forte.

Ex. Importancia dos conteudos curriculares na qualidade do ensino: Nem forte nem fraca.

1. Muito Fraca
2. Fraca
3. Nem forte nem fraca
4. Forte
6. Muito forte
DIMENSAO 1: ORGANIZACAO DIDATICO PEDAGOGICA
1 2 3 4 5
INDICADORES Muito Nem fraca Muito
Fraca Forte
fraca nem forte forte

Conteudos curriculares

Metodologia de ensino

Estagio curricular supervisionado -
Relacdo teoria e pratica

Atividades complementares

Trabalho de conclusédo de curso
(TCC)

Programas de apoio ao discente

Atividades de tutoria

Tecnologias de informacéo e
comunicagdo - TICS - no processo
ensino-aprendizagem (Redes sociais
e suas ferramentas, softwares,
videoconferéncia, blogs, e outros)

Procedimentos de avaliacdo dos
processos de ensino-aprendizagem

Namero de vagas

Integracdo com as redes publicas de
ensino
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Atividades praticas de ensino

DIMENSAO 2: CORPO DOCENTE E TUTORIAL

1 5 3 4 5
INDICADORES Muito Nem fraca Muito
Fraca Forte
fraca nem forte forte

Atuacdo do coordenador

Experiéncia profissional, de
magistério superior e de gestdo
académica do coordenador

Regime de trabalho do coordenador
do curso

Titulacdo do corpo docente do curso

Regime de trabalho do corpo
docente do curso

Experiéncia profissional do corpo
docente

Producdo cientifica, cultural,
artistica ou tecnoldgica

Relag&o entre o nimero de docentes
e 0 nimero de vagas

Funcionamento do colegiado de
Ccurso

Nucleo de apoio pedagdgico e
experiéncia docente

DIMENSAO 3: INFRAESTRUTURA

1 5 3 4 5
INDICADORES Muito Nem fraca Muito
Fraca Forte
fraca nem forte forte

Espaco de trabalho para coordenacéao
do curso e servigos académicos

Sala de professores




Salas de aula

Acesso dos alunos a equipamentos
de informética

Bibliografia Basica

Bibliografia complementar

Periddicos especializados

Laboratorios didaticos

Sistema de controle de producdo e
distribuicdo do material didatico
(logistica)

Comité de ética em Pesquisa (CEP)

Instrucdes: Dentre cada par, escolha o que vocé julga mais importante para a qualidade do ensino.
() ORGANIZACAO DIDATICO PEDAGOGICA

() CORPO DOCENTE E TUTORIAL

() ORGANIZACAO DIDATICO PEDAGOGICA

() INFRAESTRUTURA

() CORPO DOCENTE E TUTORIAL

() INFRAESTRUTURA
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