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Resumo

Objetivo — O estudo mede e analisa a responsabilidade social universitaria (RSU), a

qualidade de servico e a satisfacdo percebidas por estudantes universitarios do Brasil.

Metodologia — Estudo empirico de corte transversal com recurso a inquérito por
questionario, aplicado presencialmente, pelo qual se obteve uma amostra valida de 568
respondentes. De acordo com um modelo tedrico, suportado pela revisdo bibliogréafica,
realizou-se uma pesquisa descritiva e quantitativa confirmatdria. As hipéteses foram

testadas através de um modelo de equages estruturais.

Resultados e conclusfes — Comprovaram-se todas as hipdteses propostas e respetivos
niveis de associacdo. Existem fortes coeficientes correlacionais de Pearson entre as
variaveis, sendo garantida a validade convergente e discriminante das escalas de medida e
adequada qualidade psicométrica. A percepcdo da RSU e a qualidade de servigo sdo
preditores diretos, em simultaneo, da satisfacdo do estudante, em 70%. A qualidade de

servico percebida pelo aluno é explicada em 55% pela percep¢éo da RSU.

LimitacGes e implicacdes — Os poucos estudos homdlogos existentes em Brasil, no sector
em analise, originou algumas limitagdes na discussdo de resultados. A escolha de um
grupo de varidveis como explicativas podera constituir outra limitacdo. Os resultados
apresentados precisam ser analisados com cuidado perante a utilizacdo de uma amostra néo
probabilistica. A nivel de implicacGes tedricas a RSU € relevante nas instituicdes de ensino
superior (IES), com consequéncias na satisfacdo e qualidade de servigo percebida pelo
aluno. As implicagdes praticas do estudo permitem apontar sugestdes para 0s gestores, em

como bem gerir a RSU.

Originalidade e valor — Este estudo é importante, tanto para IES, como para alunos e a
sociedade. Foi analisado um modelo que relaciona o impacto da percep¢do da RSU sobre a

qualidade de servigo e a satisfagdo do aluno.

Palavras-chave — Responsabilidade social universitaria, qualidade de servico, satisfacdo,

aluno.



Abstract

Objective - The study measures and analyzes university social responsibility (USR), the

quality of service and the satisfaction perceived by students of Brazil.

Methodology - A cross-sectional empirical study using a questionnaire survey, applied in
person, for which a valid sample of 568 respondents was obtained. According to a
theoretical model, supported by the bibliographic review, a descriptive and quantitative
confirmatory research was carried out. The hypotheses were tested using a structural

equation model.

Results and conclusions - All proposed hypotheses and respective levels of association
were verified. There are strong Pearson correlation coefficients between the variables,
being guaranteed the convergent and discriminant validity of the measurement scales and
adequate psychometric quality. The perception of the RSU and the quality of service are
direct predictors, at the same time, of student satisfaction, at 70%. The quality of service
perceived by the student is explained in 55% by the RSU perception.

Limitations and implications - The few homologous studies in Brazil in the sector under
analysis have given rise to some limitations in the discussion of results. The choice of a
group of variables as explanatory may be another limitation. The presented results need to
be carefully analyzed with the use of a non-probabilistic sample. At the level of theoretical
implications the RSU is relevant in higher education institutions (HEIs), with
consequences on the satisfaction and quality of service perceived by the student. The
practical implications of the study allow us to point out suggestions to managers on how to
manage MSW.

Originality and value - This study is important for both HEI, students and society. It was
analyzed a model that relates the impact of RSU perception on the quality of service and
student satisfaction.

Key words - University social responsibility, quality of service, satisfaction, student.
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Introducéo



Contextualizacéo

Durante muitos anos, no Brasil, o ensino superior foi privilégio para poucos, pois, contava
com um reduzido numero de instituicdes e ofertas de vagas, além de valores das
mensalidades, nem sempre acessiveis. O acesso a instituicbes de ensino superior (IES)
restringia-se a pessoas com poder aquisitivo mais alto, no entanto, hoje, através de politicas
publicas de inclusdo, como o0 apoio ao estudante e incentivo as IES, essa realidade vem

sendo transformada (Ribeiro, 2013).

As mudancas, entre outras, decorrentes da possibilidade de maior especializacéo
profissional das pessoas fizeram, igualmente, com que o mercado ficasse mais exigente.
Ter um curso superior passou a ser um requisito comum nas contratacfes, porque o
entendimento € que se o candidato a vaga de trabalho tiver passado pela universidade, tera
mais facilidade em desenvolver o seu trabalho, mesmo que em érea diferente da sua
formagéo (Ribeiro, 2013).

A sociedade também mudou a forma de enxergar os profissionais, pois, a expectativa é de
que o desenvolvimento profissional va para além da formacao técnica e alcance a formagéo

ética, com a solidificacdo de valores e de um bem publico de cidadania.

Por outro lado, com o0 aumento da oferta de cursos e vagas pelas instituicdes de ensino (IE)
aumentou, também, a concorréncia para captar novos alunos. A atratividade ndo poderia
estagnar na oferta de cursos a precos mais baixos, porque essa estratégia atrairia, mas, ndo
manteria 0 aluno. Para as IES serem competitivas existe a necessidade de uma
transformacdo profunda no ensino e na pesquisa, passando a ser primordial sanar as
caréncias sociais e econdmicas, seja por melhores praticas e extensdo educativa,

estimuladoras do conhecimento (IBGE, 2017).

Assim, é importante que a Universidade cumpra o seu papel social, tanto na formacéo
intelectual e cidada dos alunos, quanto no desenvolvimento do seu local ambiente de
implantacdo e, consequentemente da sociedade. Neste sentido, percebendo essa
necessidade, o Governo Federal do Brasil, por meio do Ministério da Educacdo, incluiu a

responsabilidade social (RS) no contexto universitario (Ribeiro, 1982).

Mais ampla e abrangente que a responsabilidade social corporativa e empresarial (RSE e
RSC), a Responsabilidade Social Universitaria (RSU), esta inserida nas areas da gestdo,
ensino, pesquisa e extensdo, promovendo a reducdo de impactos negativos na sociedade e

estimulando a formacao dos alunos, além do desenvolvimento de praticas sustentaveis e de
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um maior relacionamento entre o profissional e as demandas da populacdo (Vallaeys,
2008).

A preocupacdo com a oferta de ensino e servicos de qualidade tornou-se significativa, ndo
apenas para atrair e reter novos alunos, mas, para o cumprimento da funcdo social da
universidade, tendo alunos mais satisfeitos, em consequéncia de uma boa gestdo das

dimensGes de capacidade (s) e competéncia (s) da escola.

Motivagéo e relevancia do estudo

Apesar dos temas da qualidade e satisfacdo serem exaustivamente estudados no meio
académico (Brown & Cloke, 2009; Moon & Orlitzky, 2011), a dependéncia e a relacdo
destes com a RSU e as suas implicacbes ainda ndo foram muito investigadas (Larran &

Andrades 2014), ndo incluindo a participacao do estudante (Joseph, 2005).

No Brasil o tema de RSU também é pouco estudado, ndo incluindo o estudante como
unidade de anélise, a maioria das investigacGes aborda a RS da universidade enquanto
instituicdo, a RSU na perspectiva do estado e como politica (Eidti & Strieder, 2015; Barros
& Freire, 2011; Ribeiro & Magalhaes, 2014), situacdo que reforca o interesse investigativo,

perante lacunas anteriores.

Com a inclusdo da RSU, pelo Ministério da Educacdo (MEC), nos critérios de avaliacao
das IES, o estudo do comportamento do estudante tornou-se fundamental, dado seu valor e
importancia (Rowley, 2003), Por outro lado a melhoria de qualidade dos servigos exigi a
necessaria resposta das IES em face a concorréncia global (Barnes, 2006; Landrum,
Prybutok, & Zhang, 2007).

Assim, a motivacdo para o estudo deste tema, face a sua escassez de investigacdo no
Brasil, torna-se clara, constituindo uma reflexdo que pode ajudar a gestdo das IES na
tomada de decisdo, quanto a inclusdo, manutencdo e melhoria das acdes de RSU nas
dimens@es de ensino, pesquisa e gestdo. Neste contexto, é relevante perceber se as praticas
de RSU potencializam uma experiéncia universitaria em percepgdes positivas sobre a

qualidade do servico oferecido e a satisfacdo de pertencer a instituicao.



Questédo geral de investigacao e objetivos do estudo

Com as mudangas da sociedade, a RS passou de filantropia para uma transformacéo de
gestdo estratégica, ganhando espago nas grandes empresas e, também, nas instituicfes de
Ensino (IE). As IES tém superado grandes imposicOes para melhorar a qualidade dos
servigos ofertados, uma vez que, para 0 crescimento institucional e a permanéncia no
mercado elas dependem, em grande parte, da satisfacdo e do sucesso dos seus alunos
(Yonezawa & Baba, 1998; Alves & Raposo, 2006).

A RSU, atualmente, é um importante agente de transformacdo na vida académica do
estudante, da sociedade e das empresas, pelo que é cada vez mais pertinente abordar este
tema (Calderon, 2011).

Como qualquer empresa, as IES fazem avaliagcbes, procurando perceber se o nivel de
qualidade dos servicos e recursos ofertados suplanta a qualidade de servigos esperados
(Prasad & JHA, 2013). O gestor académico faz uma analise mais aprofundada do que
precisa ser aperfeicoado e melhorado para que o estudante fique satisfeito, levando-o a

permanecer na instituicdo e atrair novos alunos (Baccari, 2004; DeShields, 2005).

As IES apresentam trés grandes pilares os quais sustentam a educagdo, nomeadamente: o
ensino, a pesquisa e a extensdo. No contexto da RSU, a gestdo passa a fazer parte desses
pilares, constituindo uma componente importante para a implementacdo de acOes
relacionadas com o tema. Com a insercdo da RSU nesses pilares ha uma reducdo dos

impactos gerados no exercicio de suas atividades (Vallaeys, 2008).

Como o principal interessado pelos resultados das acdes realizados pela gestao, os alunos,
e a satisfacdo percebidas por eles estd diretamente relacionada a qualidade de servicos
(Ramaiyah, 2007; Jongbloed, 2008), propomos, entdo, a este estudo responder a questao
geral de investigacdo: a responsabilidade social universitaria podera influenciar e gerar
maiores niveis de satisfacdo e qualidade do servico percebida pelo aluno?

O objetivo primordial deste trabalho é testar e analisar um modelo, suscetivel de
compreender e explicitar relacBes entre as dimensdes da RS (no ensino superior, pesquisa e
gestdo), satisfacdo e qualidade. Para atingir este objetivo principal enunciamos os seguintes

objetivos secundarios, em especial:

a) apresentar e analisar os principais conceitos de RS, RSU, qualidade de servico e

satisfacdo;



b) analisar sumariamente o estado atual das IES brasileiras quanto a RSU;

c) investigar e relacionar as varidveis inerentes ao modelo proposto;

d) analisar empiricamente as relacdes e capacidades preditivas entre as variaveis e/ou
constructos estudados;

e) investigar as variaveis do estudo do ponto de vista sociodemogréafico (sexo, idade,
curso, periodo estudado, estado civil, situacdo profissional) e verificar se existem

diferentes significancias estatisticas entre elas.

Metodologia, hipoteses e modelo de investigacao

Realizamos um estudo utilizando fontes secundarias, como por exemplo, artigos, teses,
publicaces, relatorios e livros, com o propdésito de reunir diverso material suscetivel para
uma melhor compreensdo do ambito da investigacdo. Por sua vez, foram gerados e
trabalhados dados primérios, fruto do instrumento de pesquisa utilizado, o que permitiu

perante um modelo teorico e testar as hipoteses formuladas.

Este trabalho apresenta uma pesquisa descritiva, confirmatoria de acordo com a revisédo de

literatura e 0 método hipotético-dedutivo utilizado.

Com o fim de materializar os objetivos deste estudo e obter resposta para a questdo geral
de investigacdo, propdem-se as seguintes hipoteses:
Hipdtese 1 (+): a percepc¢do geral da RSU influencia positiva e diretamente a qualidade do

servigo percebida pelo aluno.

Hipotese 2 (+): a percepgdo geral da RSU influencia positiva e diretamente a satisfagdo do

aluno.

Hipdtese 3 (+): a qualidade do servico influencia positiva e diretamente a satisfacdo do

aluno.

Na Figura 1, seguinte, apresenta-se o modelo de investigacdo proposto, de acordo com as
hipGteses apresentadas.



Figura 1 — Modelo de investigacdo proposto
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Fonte: elaboragdo propria, de acordo com Vazquez, Lopez-Aza, e Lanero (2015); Sanches-Hernandez e Mainardes
(2016).

Estrutura da dissertacéo

Este trabalho estd estruturado em trés partes: uma, dedicada aos fundamentos teéricos;

outra ao estudo empirico e uma ultima parte, relativa as conclusdes.

A introducdo do trabalho é divide-se na contextualizacdo: questdo de investigacdo e

objetivos do estudo; motivacao e relevancia do tema e metodologia de investigacao.

O primeiro capitulo auxilia a esclarecer o que € RS, em geral, apresentando sua e 0s
diversos conceitos descritos na literatura.

O segundo capitulo destina-se a apresentacdo da RSU.

O terceiro capitulo evidencia o ensino superior do Brasil e a RSU, abordando o papel das
IES e RS no Brasil.

No quarto capitulo é feita a revisdo de literatura e analise das restantes variaveis do estudo,
em analise, a qualidade, a satisfacdo e a RSU (nas dimensdes de gestdo, ensino e pesquisa
responsaveis).

O quinto capitulo € relativo ao estudo empirico e a metodologia utilizada, onde
identificamos o tipo de pesquisa realizada, o0 modelo proposto, bem como a descri¢do das
variaveis, a formulacéo das hipoteses de investigacdo e o instrumento de medida utilizado

na recolha de dados do estudo.



No sexto capitulo apresentamos e discutimos os resultados, de acordo com a avaliagdo das
qualidades psicométricas da escala de medidas utilizadas.

O sétimo capitulo apresenta as concluses finais e limitacGes deste estudo, bem como as
implicacbes e recomendacdes para investigacdes futuras. Na Figura 2 apresenta-se a

estrutura do presente trabalho de investigacéo.

Figura 2 — Estrutura e organizacgéo do trabalho de investigagdo
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Capitulo 1

Da responsabilidade social a responsabilidade social universitaria



1.1. Introducéo

Este capitulo descrevera os principais eventos que marcaram a evolugdo da RS. O objetivo
ndo € exaurir o assunto, mas, apresentar as ocorréncias mais relevantes que impulsionaram
Responsabilidade Social Empresarial (RSE) no tempo, promovendo dessa forma a

compreensdo dos conceitos atuais.

A andlise do capitulo serd dividida em partes: primeiramente serdo apresentados o0s
fundamentos da RS e a trajetdria em contexto mundial; posteriormente, serdo descritas as
primeiras iniciativas que a caracterizara no Brasil, bem como, o seu desenvolvimento atual,
em seguida serdo apresentados o0s conceitos de forma cronoldgica, e por ultimo, como

sintese, sera realizada uma analise conceitual.

1.2. Contextualizacao

Muitas mudancas ocorreram no mercado nos Ultimos anos, principalmente ap6s o advento
da globalizacdo, onde a abertura do comércio impulsionou uma disputa acirrada na
concorréncia por um espaco e clientes. Outro fato ocorrido, de grande relevancia, foi a
revolucdo da informacdo ou a chamada revolucdo tecnoldgica, que transformou
significativamente o modo de produgédo nas “rela¢fes de trabalho, no comércio nacional e
internacional, nas finangas, na esfera politica e em inimeros aspectos da vida social”

(Gorender, 1997, p. 324).

Em decorréncia disso, as empresas mudaram suas estruturas e 0 que antes era uma
hierarquia verticalizada com dificuldade no fluxo da comunicagéo e decisdes centralizadas,
agora, se tornou uma estrutura em rede, onde a comunicacgdo passou a fluir de forma mais
rapida, trazendo participacdo de todos e celeridade na tomada de decisdes e,

consequentemente, no processo produtivo (Gorender, 1997).

A globalizagdo e a revolugdo tecnologica ocasionaram “alteragdes de grande envergadura
nas condi¢cdes em que atuam as organizagdes empresariais” (Gorender,1997, p. 326), nas
quais provocam uma dependéncia do setor de servicos com a producdo industrial, pois

aquele serve a esta, assim, quanto mais desenvolvida, mais amplia a demanda dos servicos.

Nesse sentido, para as empresas permanecerem no mercado precisam utilizar todos o0s
recursos disponiveis. Entre eles, os que a natureza oferece com abundancia, que estdo

disponiveis, mas que tambem pertencem a sociedade; além disso, precisam utilizar capital



financeiro préprio a de terceiros, o capital intelectual e a forga trabalho das pessoas.
Percebe-se, assim que todos os recursos envolvem a sociedade. Dessa forma, a
sobrevivéncia empresarial depende das pessoas e do meio onde estdo inseridas e, em
consequéncia, é despertada uma obrigacdo de prestar contas, explicitando a forma pela

qual utiliza esses recursos (Melo Neto & Froes, 2001).

O ambiente empresarial apresenta um lado, na qual, a produtividade aumenta devido a
evolucdo tecnoldgica e a divulgacdo de novos saberes, levando as organizacGes a disporem
de recursos em busca de métodos de administracdo que fornecam retorno, com o objetivo
de melhorar sua posicéo frente a concorréncia. Em paralelo, existe outro ponto no qual o
desequilibrio social impGe a reconsideracao dos sistemas econémicos, sociais e ambientais
(Formentini & Oliveira, 2003).

Diante dessa dicotomia, no ambiente de negocios, as empresas privadas tornaram-se alvo
de atencdes, pois, sdo a principal forca do crescimento e desenvolvimento do pais e, por
isso, trazem maiores reponsabilidades e despertam mais expectativas da sociedade sobre
suas condutas (Grayson & Hodges, 2002). Além das expectativas, a sociedade cumpre com
os seus direitos de fiscalizacdo e tem exigido das organizacdes uma atuacdo que se

preocupe com a responsabilidade social e ética (Formentini & Oliveira, 2003).

Entende-se, entdo, que pela forca do desenvolvimento que possuem e pela exigéncia dos
préprios clientes/sociedade, se legitimo as empresas o dever de prestar contas, da forma

pela qual utilizam os seus recursos (Melo Neto & Nrennand, 2004).

Assim, Chiavenato (2004, p. 332) destaca a responsabilidade social como “o grau de
obrigacOes que uma organizacdo assume por meio de a¢bes que protejam e melhorem o

bem-estar da sociedade a medida que procura atingir seus proprios interesses”.

Neste sentido, para compreender a RS decorrente do crescimento industrial (em todos os
aspectos, da elaboracdo de projetos até a prestacao de contas), torna-se necessario conhecer

o relacionamento das organizacdes e a sociedade na perspectiva temporal.

1.3. Evolugéo conceitual e problematica da responsabilidade social

No século XIX, a ética e a RSC eram doutrina nos Estados Unidos e na Europa. Os
servigos publicos eram negociados entre a monarquia e as corporacdes de capital aberto em

troca de alvards. Nesse século, os Estados Unidos, a principal corrente que discutia o
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assunto, dizia que a missdo da empresa seria proporcionar lucro para seus acionistas
(Ashley, 2005).

No século seguinte, os atos de responsabilidade social voltavam-se para a filantropia, com
iniciativas de pequena monta e doac¢Ges pequenas das proprias pessoas; com o decorrer do
tempo, estendendo se aos empresarios e, posteriormente, comegam a surgir as fundagdes
(Tendrio, 2006).

Um marco importante sobre a mudancga das praticas empresariais deu-se no inicio do
século XIX, nos Estados Unidos, quando a responsabilidade e a liberdade dos gestores das
empresas abertas foram colocadas em discussdo com a agdo de Jonh e Horace Dodge
contra Henry Ford. O problema emergiu no momento em que Ford, acionista maioritario,
decidiu sozinho ndo distribuir parte dos dividendos, revertendo-os para investimento na
capacidade de producdo, aumento de salarios e fundos de reservas, perante a reducdo de
receitas e do corte de precos no valor dos produtos. A grande indagacao da época foi: Ford
agia com ética mesmo contrariando o interesse dos demais acionistas? (Ashley & Queiroz,
2013).

A empresa tem a funcdo principal de gerar lucro para o acionista e somente teria liberdade,
se ndo deixasse em segundo plano a fungdo principal, da mesma forma a “filantropia

corporativa” poderia ser realizada se observasse essa mesma fungdo (Ashley & Queiroz,

2013).

A partir de entdo, o debate foi ganhando grandes proporc¢des e a filantropia corporativa,
comecou a ser defendida. Outras situacdes e julgamentos aconteceram, mas, com sentenca
contraria a justica passou a entender que o desenvolvimento social poderia fazer parte das

corporagdes, instituindo legislacdes sobre a matéria (Ashley & Queiroz, 2013).

Havendo muitos posicionamentos contra e a favor a essa nova posi¢do empresarial, 0 ano
de 1930 ficou marcado pela implementacdo de uma politica de parceria entre empresa e
estado (New Deal), para melhorar a condi¢do de vida do povo (Simdes, 2008). Em 1940
aconteceu um manifesto conduzido por dezenas de empresarios que propagavam a
preservacao de um equilibrio entre os interesses empresariais, publicos, dos trabalhadores e
consumidores, com intuito de contribuir o maximo possivel para o bem-estar da nagdo
como um todo. Foi a primeira vez em que a problematica e o termo “Responsabilidade
Social” foram utilizados (Duarte & Dias, 1996). Ja em 1953, a responsabilidade social

ganhou atencdo das empresas e universidades com a divulgacdo do livro Social
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Responsibilities of the Businessman, escrito por Howard Bowen. Na obra, o autor explanou
sobre o impacto das operagdes das empresas na sociedade e enfatizou que os empresarios e
acionistas deveriam primar por acGes que privilegiassem os valores e 0s objetivos da

sociedade.

Nesse periodo, a Justica norte americana estabeleceu a lei da filantropia corporativa,
determinando que as organizacOes poderiam procurar o desenvolvimento social (Ashley,
Coutinho &Tomei, 2000).

Para Bowen (1957), alguns estudos do inicio do século XX representam as primeiras
manifestacOes e origem dos conceitos. Nele Charles Eliot (1906), Arthur Hakley (1907),
John Clark (1916) e Oliver Sheldon (1923), defendiam a inser¢do de novas preocupagdes

na empresa diferentes dos retornos financeiros aos seus sécios (Morales, 2002).

Sheldon, em 1923, lanca o livro “The Philosophy of Management” que ampliava o
relacionamento da organizacdo e a sociedade, abarcando a ética social e na administraco,
enfatizando que era necessario observar primordialmente os principios e valores

importantes para sociedade e somente depois a produtividade interna (Morales, 2002).

Com a segunda guerra mundial, alguns paises ficaram literalmente destruidos, momento
que estimula a propagacao da visdo de Sheldon, pois a indUstria e a sociedade precisaram
se apoiar para reerguer as cidades. Essa sinergia em prol do recomeco, juntamente com 0s
estudos da administracdo e a visdo de Sheldon, alavancam a RS nos objetivos da empresa
(Morales, 2002).

Seguindo o ponto de vista classico, e discordando de muitos autores, o economista
Friedman discursa, naquela época, que a funcao social da empresa era “usar seus recursos €
dedicar-se a atividades destinadas a aumentar seus lucros até onde permaneca dentro das
regras do jogo, o que significa participar de uma competicao livre e aberta, sem enganos ou
fraude” (Tendrio, 2006, p. 15). O economista ainda salientou que poucas tendéncias
poderiam minar completamente os fundamentos da livre sociedade, como, por exemplo, a
aceitacdo por parte dos administradores das corporacdes, de outras responsabilidades que
ndo as de gerar tanto dinheiro para seus acionistas, quanto possivel; desse modo, ele
enfatizava que qualquer acdo diferente poderia trazer prejuizos a organizagdo, uma vez que

tiraria o foco principal que era a geracéo lucro.

Com a mesma visdo de Friedman, outro antes contrario a RS foi Levitt (1958). Em seu

discurso enfatizava que o bem-estar da sociedade, no mercado comum, deveria ser natural,
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e ndo sendo, o dever de torna-lo assim era do Estado. Mesmo com a corrente conservadora,
na Franca, Estados Unidos e Inglaterra, em 1960, o povo se uniu exigindo atitudes
responsaveis das empresas no que tange a questdes sociais e ambientais (Ashley &
Queiroz, 2013).

Em 1968, foi o0 momento dos estudantes franceses cobrarem transparéncia dos resultados
financeiros e contébeis, que incluia a gestdo de pessoal e condigdes sociais, conquistados
pelas empresas. Na década de 70 do século passado, associacdes profissionais comecam a
estudar o tema de RS. Existia um entendimento de que a transparéncia na gestéo financeira
trazia retorno consideréavel e valorizava a empresa. Na Europa, foi instituida a necessidade

de divulgar os balancos e relatérios de atividades sociais.

A empresa Singer foi a pioneira nesse feito em 1972, mesmo ainda ndo tendo obrigacédo
legal. Em 1977, na Franca, é promulgada a Lei 77.769 que instituiu a obrigatoriedade da
divulgacdo dos balangos para empresas com contingente acima de 700 funcionarios. Essa
prética levou outros paises, como Bélgica e Portugal, em 1986, a criarem legislacdes para
determinar a estrutura e a exigéncia de elaboracdo e divulgacdo dos balancos. A partir de
entdo, a RS deixa de ser simples curiosidade e se transforma em um novo campo de estudo
(Duarte & Torres, 2005).

A RS tornou-se alvo de discussdes, devido aos interesses de cada parte associadas a
empresa, enquanto alguns queriam manter o lucro, outros se preocupavam com a sociedade
(Tenorio, 2006). Contudo a disseminacdo e as investigacOes sistematicas e préaticas
ganharam forca e relevancia apenas nos anos 90, quando comecgaram a surgir debates,
promovidos por pessoas com ideologias neoliberais, dando origem ao conceito do World
Business Council for Suistainable Development, no qual, a RS era vinculada ao

desenvolvimento sustentavel (Simdes, 2008).

A RS tornou-se parte das preocupacdes das empresas com o pacto global realizado no
férum econémico de Davos, em 1999. O pacto objetivava fazer com que a comunidade
empresarial internacional utilizasse os valores fundamentais aceite mundialmente nas areas
de direitos humanos, relagbes de trabalho, meio ambiente e combate & corrupgéo (Global,
2013).

A Franca seguiu ampliando sua legislagédo e passou a exigir que as empresas que possuiam
capital aberto divulgassem o0s impactos sociais e ambientais causados pelo exercicio da

atividade das empresas. Contrariadas, as empresas buscaram favores politicos para que a
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nova exigéncia ndo fosse aplicada e conseguiram. Segundo Champion e Gendron (2004)

quando as empresas tém poder, a regulamentacdo das matérias de responsabilidade social é

rejeitada.

Para facilitar o entendimento da evolucao dos acontecimentos que levaram as empresas € a

sociedade a reconhecerem RS como importante instrumento para todos, apresentamos, em

seguida, um quadro resumido de eventos.

Quadro 1 - Evolucdo da responsabilidade social no mundo

Ano Atores Acontecimentos
1919 Dodge x Ford L'|b'erdade dos gestores de empresas abertas quanto da aplicacdo dos
dividendos.
1923 Oliver Sheldon Defesa a inclusdo de outras preocupagdes na empresa além do lucro.
1930 New Deal Politica econdmica |n|C|ad,a nos EUA que responsabiliza as empresas por
parte dos problemas do pais.
1940 Empresarios do 120 empresarios ingleses propagavam o equilibrio de interesses para o
setor industrial bem-estar comum.
1950 New Deal Mod_lflcagao _da_pollt!cg econdmica com a inclusdo da responsabilidade
ambiental e direitos civis na pauta.
1953 Howard Bowen Lancamento o livro Social Responsibilities of the Businessman
1960 Sociedade Cobrancga por atitudes mais responsaveis
1968 Estudantes Movimentos estudantis na Franga para transparéncia de resultados
Associagdes de American Accouting Association e Americam Institute of Certified
1970 o ;
profissionais Public Accountants resolvem estudar o tema.
Emoresarios e Percepcdo da importancia e retorno trazido ao valor das empresas com a
1970 presat divulgacdo de seus resultados. Em alguns paises da Europa instaura-se a
Capitalistas X . .- o .
necessidade de divulgar os balangos e relatorios de atividades sociais.
. Producdo de relatorio que pode ser considerado como o primeiro balango
1972 Singer . L ~ . .
social da histdria das demonstra¢@es anuais corporativas.
Aprovacdo da Lei 77.769 que obrigou a realizagdo de balangos sociais
1977 Franca - S
para as empresas com mais de 700 funcionérios
1986 Bélgica, Portugal e | Criacdo de legislagdes para determinar a estrutura e obrigatoriedade de
outros publicacdo dos balancos sociais.
World Business Conceitua responsabilidade social atrelada ao desenvolvimento
Council for sustentavel.
1990 o
Suistainable
Development
1999 | Egrum Econdmico | Pacto Global: um cddigo de conduta obrigatorio para policiar as politicas
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de Davos e praticas gerenciais

Exige que empresas que tem acbes na bolsa de valores divulguem os
2003 Governo Francés | impactos sociais e ambientais de suas atividades baseados nos
indicadores da Global Reporting Initiative (GRI)

Fonte: elaboracdo propria, de acordo com Ashley (2013); Duarte e Torres (2005); Simdes (2008); Tenério
(2006); Global (2013) e Champion e Gendron (2004).

Assim, RS comeca timida e acompanha as transformac6es da sociedade, que esta cada vez
mais complexa. No decorrer dos anos, comega a ganhar forma e status institucional,
passando a ser disseminada e a fazer parte de diferentes areas das organizaches e
sociedade, incluindo o poder governamental. O empresariado percebe o fim social da
empresa e a sociedade exige mais do governo e das organizacGes privadas, atitudes para

sua reducdo do impacto negativo e clareza em suas operacgdes.

1.4. A responsabilidade social e a evolugdo da RSU no Brasil

Os ultimos 60 anos transformaram o pais, onde a sociedade saiu de uma ditadura para um
pluripartidarismo com inflacdes de 80% ao més, houve varias mudancas em sua moeda:
Plano Cruzado, Plano Verdo, Cruzado Novo e Plano Real. Foi preciso lidar com
impeachments, ocorreram muitas privatizacOes, registrou-se a abertura de mercado e o
crescimento da economia; pagamento da divida externa; perda do grau de investimento.
Entretanto, entre altos e baixos, a cada situacdo, o Brasil avancou aprendendo e

melhorando sua relagdo com a sociedade.

E certo que essa melhora trouxe uma mudanca na mentalidade dos empresarios e,
consequentemente, ocasionou o surgimento de uma nova consciéncia social (Corréa et al
2004).

A propagacdo do termo RS no Brasil é muito recente. As primeiras apari¢des foram
registradas a partir de 1970, com o surgimento de organizacGes preocupadas com a

melhoria da qualidade de vida na sociedade.

A pioneira na difusdo do tema, por meio de congressos, seminarios e coléquios, foi a
Associacdo dos Dirigentes Cristdos de Empresas (Adce), criada em 1961 tendo como
objetivo unir dirigentes cristdos na sua responsabilidade econdmica e social frente a
realidade, fomentando a humanizacéo das relagdes nas empresas, comunidades e familias
(Ashley 2008).
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Outro fato importante foi a criacdo do Instituto Brasileiro de Analises Sociais Econdmicas
(IBASE) em 1981. O responsavel pela fundacdo do Instituto foi o sociélogo Hebert de
Souza, o qual fundou aquela 0 com o objetivo de “desenvolver a cultura democratica de
direitos e responsabilidades, de cuidado, convivéncia e compartilhamento; fortalecer o
tecido associado da diversidade de sujeitos coletivos, identidades, forma de organizagéo e
vozes, entre outros” (www.ibase.br). O IBASE, juntamente com a Gazeta Mercantil
criaram o “selo do balanco social”, como forma de estimular as organizagdes a publicarem

suas agdes sociais.

Seguindo o IBASE, em 1984, a Nitrofértil, empresa estatal situada na Bahia, realizou seu
primeiro relatério social e em meados de 1980 também foi publicado o balanco social do
Sistema Telebras. Alias, em 1992, o Banespal, também foi precursor em ag@es sociais no

Brasil, tendo realizado o seu primeiro balanco social.

Apo6s um periodo de dificuldades o Brasil promulga a nova Constituicdo Federal (CF),
onde o Estado se volta para questdes sociais. No seu artigo 3° os objetivos fundamentais:

“| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

I11 - erradicar a pobreza e a marginalizagéo e reduzir as desigualdades sociais e
regionais;

IV - promover o bem de todos, sem preconceitos de origem, raca, sexo, cor,
idade e quaisquer outras formas de discriminaggo.”

Percebe-se que o Estado empodera o povo por meio de seus representantes eleitos ou
diretamente, mediante plebiscito e referendo. Além disso, obriga os gestores, 6rgdos e
entidades da administracdo a agirem com transparéncia, para possibilitar a fiscalizacdo por

meio de Orgaos de controle e pela sociedade.

Na nova Constituicdo abriu-se a possibilidade dos servicos publicos sociais serem
executados pelo poder pablico, com a participacao da sociedade, ou prestacao realizada por
entidade privada (Constituicdo Federal, 1988, artigos 193 a 232).

Em 1989 surgiu a associa¢do dos investidores sociais do Brasil, tanto institutos quanto
fundacdes e empresas. Inicialmente era um grupo informal; posteriormente, em 1995, foi
organizado como entidade sem fins lucrativos. O grupo de Institutos Fundagdes e
Empresas (GIFE) traz a proposta de aperfeicoar e discutir os conceitos e as praticas do uso

! Banespa — Banco do Estado de Sdo Paulo “surgiu com a necessidade de se financiar a cultura cafeeira paulista no inicio do
século. Batizado inicialmente de Banco de Crédito Hipotecario e Agricola do Estado de S&o Paulo, o banco estatal paulista foi fundado
em 14 de junho de 1909. O titulo Banco do Estado de Sdo Paulo s6 foi adotado em 1926.”
https://www1.folha.uol.com.br/folha/dinheiro/banespa2000-historia.shtm]. Acessado em 25 de fevereiro de 2018.
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de recursos privados para o desenvolvimento do bem comum. Hoje é referéncia no pais na
propagacao sobre o tema, conta com 129 associados, que investem aproximadamente R$ 3
bilhdes por ano na area social, “operando projetos proprios ou viabilizando os de terceiros”

(www.gife.org.br).

Pautada pela Convencéo Internacional dos Direitos da Crian¢a (ONU,1989), a Constituicdo
Federal Brasileira (1988), e o Estatuto da Crianca e do Adolescente (1990), no final dos
anos 80, em um grupo de empresarios do setor de brinquedos, se reuniu para inaugurar o
conceito de empresas socialmente responsaveis, com a estratégia de estimular e pressionar
a implementacdo de acOes publicas, fortalecer organizaces governamentais e ndo-
governamentais para prestarem servicos ou defesa de direitos, estimular a responsabilidade
social. Associacdo Brasileira dos Fabricantes de Brinquedos (ABRINQ) também contribui

para o fortalecimento da RS.

Em 1992 foi realizada no Brasil a Conferéncia das Nac¢Ges Unidas sobre 0 meio ambiente e
desenvolvimento (Cnumad), também chamada de Rio 92, Eco 92 ou Cupula da Terra. A
conferéncia teve o objetivo de reunir o pais para discutirem o desenvolvimento das nacdes
e 0 respeito pelo meio ambiente. Nessa reunido ficou acordado que o0s paises
subdesenvolvidos receberiam recursos para “alcangarem outro modelo de desenvolvimento

que fosse sustentavel” (www.senado.gov.br).

O Governo volta a cumprir o descrito na Constituicdo e lanca o programa Comunidade
Solidaria, regido pelo Decreto 1.366 de janeiro de 1995. O decreto tem como objetivo
principal “coordenar as a¢0es governamentais voltadas para o atendimento da parcela da
populacdo que ndo dispde de meios para prover suas necessidades basicas e, em especial, 0
combate a fome e a pobreza” (Decreto 1.366/95, artigo 1). O projeto foi encerrado em
2002, quando substituido por outro programa, também muito conhecido, Fome Zero,

implementado pelo entdo Presidente Luiz Inacio Lula da Silva.

Posteriormente, em 1998, outra grande figura surgiu no mercado, o Instituto Ethos de
Empresas e Responsabilidade Social, considerada uma Organizacéo da Sociedade Civil de
Interesse Publico (OSCIP). Foi criada por executivos da iniciativa privada, cuja missao €
“mobilizar, sensibilizar e ajudar as empresas a gerir seus negocios de forma socialmente
responsavel, tornando-as parceiras na constru¢do de uma sociedade justa e sustentavel”

(wwwa3.ethos.org.br).
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O instituto trabalha com trés linhas de atuacdo: 1) sensibiliza e envolve o setor privado
com a oferta de conhecimento por meio de cursos, seminarios e palestras e uma
conferéncia realizada anualmente tendo em pauta sempre o tema responsabilidade social
no Brasil e no mundo; 2) alcanga a sociedade trabalhando com a imprensa “prémio Ethos
Jornalismo, que premia matérias realizadas segundo o conceito de responsabilidade
social”, 3) trabalha com institui¢des de ensino por meio do prémio Ethos Valor, “que
premia trabalhos académicos sobre o tema de responsabilidade social; produzindo
informacao, ou seja, coletando e divulgando dados e casos desenvolvidos em empresas”

(Duarte 2005, p.26).

Souza (2011, p.15), diz que o instituto estimula a publicagdo de um balango social, “que
visa oferecer uma proposta de dialogo com publicos envolvidos no negécio da empresa
que o adota: publico interno, fornecedores, consumidores/clientes, comunidade, meio

ambiente, governo ¢ sociedade”.

Nesse meio tempo a academia e as IES comegam a inserir o tema nos curriculos das
graduacbes e pos-graduaces, e a RS passa a ser tema dos maiores congressos de
Administracdo do pais. Os encontros realizados pela Associacdo dos cursos de pos-
graduacdo em Administracdo elevam a responsabilidade social empresarial a uma nova

area do conhecimento: a gestdo social e ambiental (Ashley, 2013).

Também, como na evolucdo da responsabilidade, apresentamos no quadro 2 um resumo

dos os acontecimentos mais relevantes em torno do tema no Brasil.

Quadro 2 — Evolucéo da responsabilidade social no Brasil

Ano Atores Acontecimentos

1961 Adce-Brasil Unido do empresa_rlado cristdo para fomentar a humanizacéo das relacdes
empresa X comunidades

1981 IBASE Criada para desenvolver a cultura democratica de direitos e
responsabilidades

1988 Governo Constituicdo Federativa do Brasil

1989 GIEE P_ropoes discutir conceitos e praticas do uso dos recursos privados
visando o bem comum.

1990 Abring Inaugura o conceito de empresa socialmente responsavel

~ . Realizagdo do Rio 92, concilia o desenvolvimento socioeconémico com a

1992 Nacdes Unidas Y

utilizag8o dos recursos da natureza.
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1995 Governo Programa Comunidade Solidaria, combate a fome a pobreza

Criada com intuito de mobilizar, sensibilizar e ajudar as empresas a gerir

1998 Instituto Ethos - - .
seus negacios de forma socialmente responsavel
2000 Instituices de O tema é inserido nos curriculos dos cursos de graduacdo e poés-
Ensino graduagdo e ganham espaco em eventos cientificos.
2003 Governo Programa Fome Zero, combate a causas estruturais da pobreza, fome e

desnutricdo.

Fonte: elaboracdo propria, de acordo com Ashley (2013); Duarte e Torres (2005); Simdes (2008); Tenério
(2006) e www.senado.gov.br

1.5. Conceitos de responsabilidade social
Quando se fala em RS, hoje, logo se pensa em uma ajuda social que uma empresa oferece
as pessoas carentes, ou acdes para beneficiar o meio ambiente. Essa visdo muito restrita
acontece em funcdo do histérico e da evolucdo, pela qual passou e, na maioria das vezes,
as empresas se limitam a transmitir essa mensagem, de assistencialismo e ou
sustentabilidade (Ashley, 2005).
Contudo a RS nédo se assemelha ao assistencialismo de empresas, pois uma organizagao
pode ter projeto social sem ser responsavel. Por exemplo, pode uma empresa ter
colaboradores insatisfeitos com as condi¢Ges de trabalho, ndo observar a destinacéo final
de residuos decorrentes de sua producdo, pode até ter fins ilicitos e ainda assim ter um
projeto assistencialista (Vallaeys, 2008).
Ao contrario do que se pensa, a RS vem para reparar 0s danos causados pelo
funcionamento das empresas no meio que em que atuam e, também, trazer para dentro das
empresas 0s problemas sociais que surgem na sociedade, mesmo sem que haja culpados,
isso é o esperado. Vallaeys (2008) diz que a RS ndo pode ter uma estreita relagdo com
autoria, e que as organizagOes precisam, em forma de consenso, resolver problemas que
surgem na sociedade sem olhar quem é o responsavel ou a quem ajudar.
Para Vallaey (2008) autor a RS é uma nova filosofia de gestdo, no sentido de organizacgéo e
convivéncia, respeitando grandes regras e pequenos habitos para viabilizar a¢fes e tornar
as instituicdes perenes.
A esse respeito, Bower (1957) dizia que a RS traduz-se na obrigacdo dos gestores de acatar
sugestdes, deliberarem e seguir o direcionamento das decisdes de acordo com os fins e
valores da sociedade. Contudo, tornava-se obscuro o entendimento dessa afirmagéo, uma

vez que ndo se sabia quais eram os direcionamentos, os fins e os valores da sociedade.
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Ashley (2005) considera que a RS engloba toda e qualquer acdo da empresa que possa
contribuir para a melhoria da qualidade de vida da sociedade. Segundo a autora:

“responsabilidade social pode ser definida como o compromisso que uma
organizacdo deve ter para com a sociedade, expresso por meio de atos e atitudes
que a afetem positivamente de modo amplo, ou a alguma comunidade de modo
especifico, agindo proativamente e coerentemente no que tange a seu papel
especifico na sociedade e a sua prestacdo de contas para com ela” (p. 6-7).

Reforcando a afirmativa, Tenorio (2006) elucida o tema de forma mais abrangente na
sociedade enunciando alguns valores a serem perseguidos pelas organizagdes,

nomeadamente.

“a nogdo de responsabilidade social empresarial decorre da compreensdo de que
a acdo empresarial deve, necessariamente, buscar trazer beneficios para a
sociedade, propiciar a realizacdo profissional dos empregados, promover
beneficios para os parceiros e para 0 meio ambiente e trazer retorno para 0s
investidores. A adocdo de uma postura clara e transparente no que diz respeito
aos objetivos e compromissos éticos da empresa fortalece a legitimidade social
de suas atividades, refletindo-se positivamente no conjunto de suas relagdes”

(p.32).
Lima (2002) descreve que a RS esta atrelada a cidadania, quando diz que as empresas

podem transformar e melhorar o ambiente social, e que o poder de transformacdo tem
recebido varias nomenclaturas como: “cidadania empresarial, filantropia empresarial,
filantropia estratégica, solidariedade corporativa, responsabilidade social empresarial,

organizag¢do cidada” (p. 2).

Outros autores vincularam o tema a ética; € o caso de Orchis, Yung, Morales (2000) que
definiram que ética da responsabilidade social é a capacidade de avaliar consequéncias de
suas atividades na sociedade. Nao tragando estratégias com o Unico objetivo de tornar suas
atividades perenes, mas sim tomar as decisfes embasadas no interesse do grupo, conduzida

pelo sentimento de justica.

Mendonca (2000) avanca dizendo que a empresa cidada que possui uma postura ética e
cumpre com 0S compromissos sociais realizados para a comunidade pode ter um
“diferencial competitivo ¢ um indicador de rentabilidade e sustentabilidade de longo prazo
(p.6).” Assim, os consumidores passam a valorizar as empresas que tém e aplicam esses

valores.

Nesse sentido Vallaeys (2008) diz que a RS é um conjunto de praticas da organizacdo que
forma parte de sua estratégia corporativa, e tem como finalidade evitar danos e produzir

beneficios para todas as partes interessadas na atividade da empresa, seguindo fins
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racionais e que devem desencadear em beneficios tanto para a organizagdo quanto para a
sociedade.

Esses pensamentos sdo bem contemporaneos, mas, nem sempre foi assim, antes desta
percepcdo mais humana da responsabilidade, ocorreu a visdo econdmica/classica
disseminada por Adam Smith que “incorporava os principios liberais, influenciando a
forma de atual social das empresas, definindo as principais responsabilidades da
companhia em rela¢do aos agentes sociais na época” (Tendrio, 2006, p. 14). Nesse sentido

ele pregava que o homem tinha por extinto a busca pelo enriquecimento e status social.

Smith encontrou apoio a suas colocagdes séculos depois com a visdo sobre a fungéo social
da empresa disseminada pelo Economista Milton Friedman, que tinha uma perspectiva
mais conservadora e dizia que poucas tendéncias poderiam minar completamente 0s
fundamentos da livre sociedade, como, por exemplo, outras responsabilidades néo
relacionadas a manter seus lucros crescentes. Para Friedman o maior anseio da empresa
deveria ser atender as expectativas de seus proprios acionistas. Mantinha uma visao restrita
aos negocios, enfatizando que o assistencialismo deveria ser mantido e zelado pelo
governo (Ashley, 2003).

Ainda com uma ideia primitiva, “havia gente neste pais que dizia: o Brasil é
suficientemente grande para abrigar todas as industrias poluidoras do mundo e quando
chegar ao nivel da renda per capita do Japdo, havera tempo de sobra para preocupar-se

com o meio ambiente” (Sachs, 2000, p. 7).

E importante destacar que esses conceitos restritos foram deixados para tras e a maioria
dos autores e empresas, hoje, tem outra visdo sobre RS.

Vérios modelos relacionados a RS foram criados por Carrol (1979), Wartick e Cochran

(1985), Wood (1991), apenas dois ultimos foram baseados no primeiro modelo de Carrol.

Carrol traz um modelo com algumas dimensdes possiveis de se perceber nos conceitos
apresentados acima. Para ele a RS é formada pelas responsabilidades: econémicas, sociais,

éticas e filantrdpicas, conforme figura seguinte abaixo.

Figura 3 - Pirdmide das dimens@es da responsabilidade social de Carrol (1991).
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/Responsabilidades’,

/ Filantrépicas Desejadas pela sociedade
Melhorar a qualidade
de vida da sociedade

% Esperadas pela sociedade
Responsabilidades Eticas

Fazer o que é certo e justo

Responsabilidades Legais Exigidas pela sociedade
Obedecer a Lei
Responsabilidades Econémicas \,  Exigidas pela sociedade
Ser lucrativo

Fonte: Golli, Micheletti & Yahiaoui, 2010

O modelo apresenta como alicerce a responsabilidade econémica, considerando que as
expectativas de seus socios/acionistas devem ser atendidas, bem como, deve existir retorno
para os investimentos empenhados nas organizacGes. Deve se manter competitiva no
mercado e manter elevado nivel de desempenho operacional sendo o mais lucrativa
possivel. Em segundo plano as responsabilidades legais séo exigidas, tanto pela sociedade
qguanto pelo Estado. A observancia da lei ndo é negociavel, o setor de producdo e a
administracdo da empresa devem cumprir as determinagdes legais, sejam federais,
estaduais ou locais. As responsabilidades éticas imprimem o dever de retiddo e justica. S&o
esperadas decisfes que considerem os principios e valores estabelecidos na sociedade, bem
como os impactos gerados a mesma na tomada de decisdo (Golli, Micheletti & Yahiaoui,
2010).

A responsabilidade ética vai além da responsabilidade legal, referindo-se a integridade das
atitudes corporativas diante da sociedade. Por ultimo, e ndo menos importante, a
responsabilidade filantropica. Muito desejada pela sociedade, espera-se que as
organizagOes e seus colaboradores desenvolvam trabalhos voluntarios, incentivem a arte,
tenham projetos que melhorem a qualidade de vida das pessoas e ajudem as instituicdes de

ensino, tanto pablica quanto privada, a disseminarem conhecimento.
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Para melhor visualizagdo do enfoque pelos autores na escrita do conceito de
responsabilidade social, foi construida a tabela seguinte contemplando as dimensdes
citados por Carrol, os autores, as definicdes e as palavras-chave (em negrito) de cada

conceito.

Quadro 3 - Conceitos de responsabilidade com enfoques segundo Carrol (1991)

Dimensdes Autores Definicdes de Responsabilidade Social

Responsabilidade Social é a geracdo de lucro para seus

Milton Friedman e
acionistas.

Econbmicas e
Legais

Adam Smith A visdo do homem € a busca pelo enriquecimento e status social.

Obrigacao dos gestores de acatar sugestdes, deliberarem e seguir
Bower o direcionamento das decis6es de acordo com os fins e valores da
sociedade.

A adocéo de uma postura clara e transparente no que diz respeito

Tenbri L . o
enorio aos objetivos e compromissos éticos da empresa

Filosofia de gestdo. Praticas que tem por fim evitar danos e

Francois Vallaeys o -
¢ YS | desencadear beneficios para todos os interessados,

Eticas e
Filantropicas

Compromisso da organizagdo para com a sociedade, expresso

Ashley por atitudes positivas e proativas.

Obrigagdes assumidas pela organizagdo para melhorar o bem-

Chiavenato estar da sociedade e alcance dos proprios objetivos.

Acdo empresarial que deve beneficiar clientes internos e
Ethos externos. Adocdo de postura transparente no que tange aos
COMpPromissos éticos.

Fonte: elaboracéo prdpria

E certo que as publicagdes mais recentes vao além e estabelecem novas dimensdes como
por exemplo, a preocupagdo com 0 meio ambiente, atendimento aos interesses dos
stakeholders?, gestdo socialmente responsavel, entre outros. Para Chiavenato (2014), a

gestdo socialmente responsavel desempenha cinco obrigacgdes:

“1. incorpora objetivos sociais em seus processos de planejamento; 2) aplica
normas comparativas de outras organizacfes em seus programas sociais; 3)
apresenta relatérios aos membros organizacionais e aos parceiros sobre 0s
progressos na sua responsabilidade social; 4) experimenta diferentes abordagens
para medir o seu desempenho social; 5) procura medir os custos dos programas
sociais e o0 retorno dos investimentos em programas sociais” (p. 104).

Passos (2004) afirma que a RS pressupde uma nova filosofia, uma nova orienta¢do para as

organizacOes produtivas.

A partir do exposto, entende-se que deve haver um equilibrio entre a viséo cléssica e a

contemporanea, uma vez que a empresa ndo pode seguir com suas operacfes com a

2 Stakeholders significa: publico-alvo das empresas com responsabilidade social (Melo-Neto & Froes, 1999).
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intencdo Unica e exclusivamente voltada para os retornos financeiros, mas deve sim
perceber que a sociedade que oferece esse retorno, precisa mais, também, do que seus
produtos podem proporcionar, deve perceber que acfes de responsabilidade social voltadas

para a sociedade produzem um entorno saudavel e apoiador fortalecendo as relacdes.

E interessante observar que os conceitos variam conforme a evolugdo da consciéncia
social, conforme as vivéncias em alguns momentos de crise ou progresso, que ndo foram
pavimentados, levando ao entendimento de que estdo sendo construidos, uma vez que se
tém variacdes de interpretacdo (Ashley, 2003; Wohr & Webb, 2001).

1.6. Conceitos de responsabilidade social universitaria

Advindo dos conceitos e praticas RSE, a aplicacdo nas IES mistura-se com a funcao social
da universidade, na qual, o conhecimento na procura paridade entre o conteudo social e a
exceléncia académica e laboral, assumindo um compromisso aparente, procurando

melhorar as condicGes e o relacionamento da comunidade onde esta inserida (Volpi, 1996).

O termo vem da Responsabilidade Social Corporativa (RSC) e traz a “ressignificacdo da
funcdo social e tradicGes de servico social que representam formas concretas de levar a
sociedade a responsabilidade” (Ribeiro, 2013, p. 33)

Nesse sentido a RSU ¢ definida como um instrumento de diretrizes de exceléncia ética para
amparar a performance dos funcionarios técnicos, docentes e discentes por meio de uma
administracdo responsavel dos impactos gerados pela universidade, sejam eles educativos,
cognitivos, laborais e ambientais, bem como uma interagio com a sociedade,

impulsionando um desenvolvimento sustentavel (OEA-BIRDS, 2007).

Alguns autores, como Morosini (2009) e Fontecilla, La Jarra e Troncoso (2006), associam
0 tema a promocdo de valores e principios das praticas ligadas aos processos de gestdo,
ensino, pesquisa e extensdo, principios esses que norteiam 0S compromissos e

relacionamentos internos (com a comunidade académica) e externos (com a sociedade).

Entende-se que a universidade relaciona todas as suas fungdes e atividades com as
necessidades da sociedade, através de um compromisso ativo com suas comunidades de
maneira ética e transparente, objetivando satisfazer as expectativas de todos os interessados
(Esfijani, Husain & Chang, 2013). Assim, a RSU se traduz na capacidade da IE disseminar

e executar principios e valores genéricos e pontuais, pelos mesmos processos/impactos,

24



respondendo socialmente a todos os envolvidos direta e indiretamente pelo exercicio de
sua atividade (Fontecilla, et al., 2006).

Desta forma, a RSU ganha status de compromisso implicito de natureza universitaria,
responsavel, por difundir e colocar em pratica um conjunto de principios e valores gerais e
especificos, por meio de processos ordinarios, mediante dimensdes de atuacdo com a
gestdo, docéncia, investigacdo e extensdo, de modo a satisfazer as responsabilidades

contraidas com a sociedade Gonzalez, Martos, Magalhaes, & Zelaya, 2010.

Valescua, Narnab, Epurec e Baicud (2010), Nufiez & Alonso (2009) definen o conceito de
RSU como uma politica de qualidade ética do desempenho da comunidade universitaria
(estudantes, professores e funcionarios administrativos) atraves do gerenciamento
responsavel dos recursos educacionais, cognitivos, trabalhistas e impactos ambientais
produzidos pela universidade, em um dialogo interativo com a sociedade para promover

um desenvolvimento humano sustentavel.

A maneira em que a universidade colabora para o desempenho da missdo, em melhorar a
qualidade de vida e possibilitar um meio-ambiente saudavel e mais limpo, através da
integracdo de seus planos estratégicos e objetivos sociais, econdmicos e meio-ambientais
que se dispde para a sociedade um retorno satisfatorio de recursos destinados a financia-las
(Nufiez & Alonso, 2009).

Vallaeys (2008) acrescenta que a RSU é uma politica de gestdo e enfatiza que a harmonia
de todos o0s processos e seus interessados, vdo além, elevando a RSU ao nivel de
ferramenta de resolucdo de problemas referentes a exclusdo, qualidade e sustentabilidade.
Passa a ser um desafio a gestdo, em termos dos processos e reducdo de impactos (Silva,
2015).

Para vencer esse desafio, a universidade responsavel deve comprometer-se com a
sociedade. A seus interessados e com o proprio pais, disseminando e colocando em pratica
principios e valores em seus processos chaves: a gestdo, docéncia, pesquisa e extensao
(Berto, 2011). Percebe-se, entdo, que os trabalhadores administrativos, os professores, 0s
alunos e a prépria sociedade estdo envolvidos neste processo. Por esse motivo, a RSU deve
colaborar com a construgdo de uma sociedade participativa, na qual, a vontade do povo
seja ouvida. Para isso a universidade precisa formar profissionais e cidaddos capacitados

para promover o desenvolvimento (Dias Sobrinho, 2008).
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Para este estudo, uma IE que aplica RSU é a que tem o compromisso de ofertar servigos
educativos com transferéncia de conhecimento seguindo principios de ética, governanca,
respeito ao meio ambiente e primando pelo compromisso social e a promocédo de valores
de cidadania, responsabilizando-se, assim, pelas consequéncias dos impactos que provem

de suas agdes.

1.7. Resumo do capitulo

A evolucdo da RS acompanha os acontecimentos histéricos e as transformacfes da
sociedade, ganhou status institucional, sendo recebida por vérias areas da organizacdo
relevante para a propria instituicdo, para o governo e para a sociedade. Essa evolucdo
ocorre no mundo todo e mais recentemente no Brasil. Os conceitos acompanham essa
evolucdo, e por isso, pode-se afirmar que ndo ha um unico conceito que defina o tema, que
envolve economia, filantropia, ética, legislacdes, interesses de todos os envolvidos na
atividade da empresa e meio ambiente, entre outros. Este estudo conceitua a RS como
sendo a contrapartida social (em forma de projetos, investimentos, clareza, transparéncia e
ética) dada por uma organizacdo a todos os envolvidos e alcancados (através de
colaboradores, fornecedores, acionistas, clientes, comunidade, sociedade e governo) por
sua atividade produtiva, bem como, RSU sendo o compromisso de ofertar servicos

educativos, com responsabilidade social e a promocéo de valores.
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Capitulo 11

O ensino superior no Brasil e a responsabilidade social universitaria
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2.1. Introducéo

Este capitulo é composto por um estudo sobre o papel do ensino superior no Brasil, serd
também feita uma analise da institucionalizacdo da Universidade brasileira e algumas
imersGes da RS em cada ato de formalizagcdo. Por Gltimo, serdo apresentados os pontos
mais importantes (quantidade de IES, cursos, vagas, ingressos e concluintes) do estudo
realizado nos censos, do periodo no 2001 a 2016, disponibilizados, pelos 6rgdos de

controle governamentais.

2.2. O papel das IES no Brasil

As IES desempenham um papel essencial para o desenvolvimento da sociedade. Néao é
novidade dizer que as universidades tém o papel de formar profissionais para o mercado de
trabalho. Contudo, Calderon (2004) destaca que a universidade vive um tempo de crise de
identidade, uma vez que academia estd dividida entre suas funcfes. Assevera que,
anteriormente, possuia um oficio diferente. Hoje, segundo 0 mesmo autor, houve uma
mercantilizacdo da universidade com crescimento de instituicdes privadas com fins
lucrativos, passando a oferecer ensino, de acordo com demandas especificas de mercado,

tornando o acesso mais amplo e facilitado.

Diante disso, 0 autor questiona o verdadeiro papel da universidade e traz duras criticas ao
modelo que determina que sua funcao principal seja a geracdo e acesso ao conhecimento.
Enfatiza ainda que a universidade voltada apenas para a pesquisa ndo se sustenta e esta
condenada a faléncia institucional, no momento em que sobrevierem 0s tempos de crise
fiscal e abertura econdmica. Assim, segue a visdo de que o papel da universidade é atender

as demandas advindas do mercado, treinando e capacitando pessoas para tal.

Observando o equilibrio de interesses, as IES devem zelar pela entrega eficiente e eficaz
do conteldo técnico dos cursos, primando pela formacdo de profissionais habilitados para

0 mercado de trabalho.

A atuacdo das instituicbes traz impacto direto na vida de todos, sejam 0s médicos,
engenheiros, psicélogos e outros profissionais que serdo responsaveis pela salde,
seguranga e outras areas de um pais inteiro. Alias, entende-se também que esse impacto €

intemporal, alcancando gerac6es futuras.
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Porém, esse papel ndo é restrito, pois as responsabilidades historicas de uma universidade
incluem quatro grandes temas: 1) contribuicdo para criagdo e preservacdo da sociedade
civil; 2) melhorar o bem estar econdmico de uma regido; 3) desenvolver valores artisticos e
humanos e, finalmente; 4) a responsabilidade de servir como acelerador da mudanca
(McDonald, 2004). Além disso, tém como funcdo despertar no aluno a busca pelo que é
verdadeiro, a julgar entre o certo e errado, 0 justo e o injusto, o moral e o imoral, e a

procura pelo conhecimento suscetivel de disseminar a liberdade de juizo (Derrida, 1999).

Vallaeys (2008) demonstra a importancia da Universidade na construcdo de um
profissional com valores éticos, a qual deve oferecer a formacdo técnica/profissional, a
transmissao de valores e a ética para os alunos, bem como, os principios de cidadania, pois,
sdo de fundamental importancia para a construgdo de uma consciéncia social saudavel e a

transformacéo da sociedade.

Apesar do exposto, a anélise sobre a formagdo ética e de cidadania e se, essas, devem ou
ndo ser ofertadas, é determinante a esta subjacente a uma demanda social mundial, fazendo
parte da maioria das grades curriculares dos cursos. Conforme Balon e Mota (2007), esta

em causa até que ponto, a cidadania e a ética podem ser ensinadas nas IES.

Buarque (2000) declara que as IES devem provocar e desafiar a razdo, desprender a
inteligéncia para alcangar o mais alto patamar de sua possibilidade e assim despertar

paixdes do outro.

Alids, se a educagdo tem a tarefa de “prover o acesso ao conhecimento para todos,
ajudando as pessoas na compreensdo do mundo e na busca da harmonia na convivéncia
humana” (Juliatto, 2004, p. 17), entdo a institui¢do deve promover o ensino superior, onde
seja possivel colaborar de forma mais abrangente e profunda, como se pode perceber na
descricdo dada por Pereira, Oliveira, Palmisano, Modia, Machado & Fabricio, (2003),

guando enfatizam que a finalidade da educacéo superior deve:

“.. desenvolver o espirito cientifico ¢ o pensamento reflexivo, formar
profissionais nas diferentes areas de conhecimento, incentivar a pesquisa,
promover a divulgacdo de conhecimentos, estimular o conhecimento dos
problemas do mundo atual, prestar servicos e promover a extensdo aberta a

participagdo da comunidade (p.225).”

Assim, as universidades sao chamadas a representarem um papel social que lhes exige um

grau minimo de coesdo ideologica para se dedicarem aos problemas da sociedade; e,
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sobretudo, para assumir plena responsabilidade pelas consequéncias sociais de todas as
suas formas de atuacédo (Ribeiro, 2013).

Nesse sentido, a Declaragdo mundial sobre a Educacéo Superior para o século XXI, afirma
que a educacéo deve reforcar o servico para a sociedade, em especial, as suas atividades
devem eliminar a pobreza, a intolerancia, a violéncia e o analfabetismo, a fome, a
degradacdo ambiental e a doenca, utilizando enfoques transdisciplinares e

interdisciplinares na analise dos temas e problemas (Wherthein e Cunha, 2000).

A universidade do século XXI deve empreender, pois, 0 desenvolvimento de seu meio,
bem como, a formacdo das competéncias dos seus alunos, tendo uma gestdo eficiente e
sustentavel financeiramente para solidificacdo institucional, ampliacdo de pesquisa de
qualidade e o desenvolvimento social (Clotet, 2006). A IE ndo deve buscar apenas a
exceléncia académica ou apenas 0 empenho em contribuir para com a sociedade, mas, deve
seguir buscando um equilibrio entre os dois lados. Precisa, também, ter um compromisso

com a melhoria da condicédo de vida e interagdo com o meio ambiente (Volpi, 1996).

A integracdo entre a Universidade e a comunidade proporciona meios para que as pessoas
exercam cidadania, fazendo com as Universidades se tornem socialmente responsaveis e
cidadés (Oliveira, 2004).

Considerando 0s conceitos anteriores é possivel perceber que os autores se dividem e
enfatizam trés linhas de pensamento sobre o papel da IES: 1) voltado para o ensino técnico
e profissional, entendendo que deve ser ensinado e pesquisado aquilo que o mercado tem
como caréncia, possibilitando também a empregabilidade do individuo apds a conclusdo do
curso; 2) voltado para o ensino da ética e sensibilizacdo quanto aos valores e ao que é
moral; 3) a funcdo de mudar um pais inteiro através dos dois primeiros, somados ao
envolvimento da instituicdo com a sociedade/comunidades, estendendo o0 que antes era
ministrado apenas para um publico restrito de alunos, dando oportunidade a todos de

vivenciarem os saberes em todas as suas areas.

2.3. Institucionalizagdo da universidade e as imersdes da responsabilidade

social

Buscando o desenvolvimento justo e sustentavel, tanto para as comunidades como para a
sociedade em geral, a RSU procura atrelar as dimensdes de gestdo, ensino, pesquisa e

extensdo as demandas cientificas (Vallaeys, 2008). Contudo, foi sempre desta forma que a
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RS, bem como as Universidades passaram por um longo caminho até chegar a forma
presente.

A RSU esta em constante mudanca e, apesar de muito recente, evoluiu de acordo com as
politicas e acontecimentos historicos no decorrer dos tempos, conforme analise nos

capitulos anteriores.

Apenas em 1946, através do Decreto 8.393/1945 é que as Universidades do Brasil
receberam autonomia administrativa, financeira, pedagogico, didatica e disciplinar. O
decreto estabeleceu a estrutura minima para o desenvolvimento das atividades das
Universidades no Brasil. A partir dessa data é que as instituicdes ficaram, teoricamente,
livres, ndo apenas para desenvolver as suas atividades e ensino, mas, também, para
escolher o que seria trabalhado, pesquisado e oferecido. Em 1961 foi criada, pelo entéo
presidente Jodo Goulart, a primeira Lei que fixa as Diretrizes e Bases da Educacao
Nacional. A Lei 4024/61 (revogada pela Lei 9394/96) norteou todo o ensino do pais e
estabelece que a educacgdo seja inspirada nos principios de liberdade e nos ideais de
solidariedade humana para que ocorra o “desenvolvimento integral da personalidade
humana e a sua participagdo na obra do bem comum”, bem como o “preparo do individuo
e da sociedade para o dominio dos recursos cientificos e tecnoldgicos que Ihes permitam

utilizar as possibilidades e vencer as dificuldades do meio” (Lei 9394/96, art 1°).

Com esse texto, a Lei abre a oportunidade para os gestores das IES levarem as
Universidades para fora de suas dependéncias, e ainda a possibilidade de integracédo entre

comunidade no desenvolvimento do bem comum.

Em 1968 mais uma lei é sancionada, desta vez, tratando-se da estrutura das Universidades,
de forma mais detalhada, a variavel dos cargos, e 0 modo de funcionamento; além disso,
muda o perfil académico alavancando a producdo cientifica e tecnoldgica no pais. Foi a Lei
5540/68 que reforcou a autonomia didatico-cientifica, disciplinar, administrativa e

financeira as IES.

Segundo Motta (2014), até entdo, as pesquisas realizadas no pais eram muito poucas, assim
como, a quantidade de professores em nivel de doutorado, o que ndo proporcionava o

desenvolvimento do setor.

Apesar de algumas reformas realizadas pelo governo militar na economia do periodo de
1964 a 1967, foi em 1968, com o advento da reforma universitaria, que o ensino superior

ganhou espaco para crescer.
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Entre 1970 e 1975 ha um aumento significativo do crescimento econdmico “coincidente
com o mergulho do Pais na ditadura militar, um periodo marcado por vertiginosa expansdo

do sistema de ensino superior brasileiro” (Souza, 2008, p. 122).

A reforma mudou a histdria do ensino superior no Brasil, e a estruturagcdo interna das
instituicdes e ‘“concretizou a indissociabilidade do ensino, pesquisa e extensao,
estabelecendo uma carreira docente, com progressdo por titulagdo, simulando assim a
qualificagdo dos professores” (Souza, 2008, p. 122). Porém o Brasil era conduzido sem

democracia, 0 que impediu a efetivacdo dos projetos e leis em andamento (Ribeiro, 2013).

Germano (1994) diz que a reforma universitéaria trouxe beneficios para as instituicdes de
ensino privado, ampliando essa oferta em todo Brasil devido a oportunidade de acesso aos
cursos, pela grande quantidade de alunos que ndo obtinham éxito nos vestibulares nas

instituicBes publicas.

Para Calderon, Pedro e Vargas (2011) a responsabilidade social no ensino surgiu no inicio
do século XXI, quando as instituicbes de ensino privadas inseriram no marketing
estratégico educativo a responsabilidade social empresarial pregada pelo Instituto Ethos.
Segundo estes autores, “a RSU surgiu com a institucionalizagdo do mercado de Educacéo

Superior” (p.1187).

Ribeiro (2013) ressalta que nos anos 80 o governo optou pelo Estado minimo, deixando
gue o mercado se autorregulasse econdmica e socialmente. Ainda, segundo a autora, isso
levantou as discussdes sobre definices e as tendéncias da RS junto as empresas e,

posteriormente, as Universidades.

Durante muito tempo as praticas de RSU ficaram restritas a extensdo universitaria, o s6
depois da definicdo da estrutura e cargos das universidades, pela Lei 5540/68 e a reforma
universitaria, as instituicdes se organizaram e promoveram, em novembro de 1987, na
Universidade de Brasilia, o | Encontro Nacional de Pré-Reitores de Extensdo, onde foram
tratados temas como a, institucionalizacdo o financiamento e a extensdo. O conceito
estabelecido pelas 33 Universidades representadas discutiram o processo educativo,
cultural e cientifico que articula o ensino e a pesquisa de forma indissociavel e viabiliza a
relacdo transformadora entre Universidade e sociedade. Com isso a extensdo torna-se um
instrumento incomparavel de mudancas nas instituicbes e na sociedade onde estdo

inseridas.
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Junto a esse Encontro ocorreu o | Férum de Pré-Reitorias de Extensdo que tinha como
objetivos:

“1) formulacdo de diretrizes basicas que permitam a articulacdo das acGes
comuns das Pro-Reitorias das IES da area, a nivel regional e nacional; 2)
estabelecimento de politicas de a¢es que visem a orientagdo e fortalecimento de
atuacdo das Prd-Reitorias; 3) articulagdo permanente com o Conselho de
Reitores das Universidades Brasileira (CRUB), visando a andlise e
encaminhamento das questGes referentes a area de atuacdo das Pro-Reitorias; 4)
articulagdo permanente com o Férum de Pro-Reitores de Ensino e com o Férum
de Pro-Reitores de Pesquisa e Pos-Graduagdo, com o objetivo de desenvolver
acBes conjuntas que visem a real integracdo da extensdo, ensino e pesquisa; 5)
Contato com os 6rgdos governamentais e outros segmentos da sociedade,
atuando como interlocutor sobre questBes e politicas relacionadas com a area de
atuacdo das Pré-Reitorias.” (Nogueira, 2000, p.17)

A partir de entdo, percebe-se que a extensdo se firmou como uma grande area a ser
trabalhada dentro das IES, por ser interdisciplinar e possibilitar a aplicagdo tedrica e préatica

envolvendo a instituicdo e a sociedade.

Em 1988 ¢ promulgada® a nova Constituicio Federal do Brasil, a qual, constituiu o Estado
democratico de direito, garantindo direitos fundamentais aos cidad&os e tracando objetivos
como: construir uma sociedade livre; garantir o desenvolvimento nacional; erradicar a
pobreza e marginalizacdo e reduzir as desigualdades sociais e regionais e promover o0 bem
de todos, sem preconceitos. No artigo 6° ela eleva a educacdo ao patamar de direito social.
No artigo 205 a nova lei determina que a educacdo € um direito de todos e um dever do
estado e da familia, e que deve ser promovida e incentivada pela sociedade. No artigo 207
ela reforca a autonomia das Universidades e o principio da indissociabilidade do ensino
pesquisa e extensao. Também, muito importante, o artigo 209 afirma que o ensino € livre e
aberto a iniciativa privada, desde que cumpram as normas gerais da educacdo nacional e se
submetam a autorizacdo e avaliacdo de qualidade pelo Poder Publico (Constituicdo
Federal, 1988).

Alguns anos ap6s a escrita da nova Constituicdo, em 1996, foi lancada pelo governo a Lei
de diretrizes e bases da educacdo, Lei 9394/96, a qual traz em seu escopo as funcdes de
cada nivel de ensino, nomeadamente: educacdo basica com a educacdo infantil; o ensino
fundamental; o ensino medio, educacdo profissional técnica de ensino médio; educacao de
jovens e adultos; educacgéo profissional com a educacéo profissional técnica e tecnologica

e; educacao superior.

s Constituicbes promulgadas (populares ou democraticas) sdo produzidas com a participacdo popular, em regime de
democracia direta (plebiscito ou referendo), ou de democracia representativa, mediante escolha, pelo povo, de representantes que
integrardo uma “assembleia constituinte” incumbida de elaborar a Constitui¢do. (Paulo; Alexandrino, 2017)
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Um marco importante nessa legislacdo é a énfase de que a educacéo escolar deve vincular-
se a0 mundo do trabalho e & prética social (Lei 9394/96, artigol°® paragrafo 2°). A Lei
definiu todas as competéncias e tracou diretrizes para a educagdo. Um inciso relevante
desta lei pontua muito claramente que o ensino superior tem a finalidade de “promover a
extensdo, aberta a participacdo da populacao, visando a difusdo das conquistas e beneficios
resultantes da criacdo cultural e da pesquisa cientifica e tecnol6gica geradas na
institui¢ao.” (Lei 9394/96, artigo 43, inciso VII). Com essa redacdo o governo reforca a
ideia de que a Universidade deve transpor as barreiras fisicas buscando alcancar a
comunidade, levando conhecimento produzido e integrando a sociedade aos seus objetivos

pedagdgicos.

Em 2001, em mais um Encontro Nacional de Prd-Reitores de Extenséo, foi elaborado o
Plano Nacional de Extensdo Universitaria. O plano permite dar unidade em todo pais aos
programas tematicos das universidades de modo a garantir recursos financeiros destinados
a execucdo e continuidade dos programas; reconhecimento do poder publico de que a
extensdo é mais que uma atividade académica, que se coloca como uma concepc¢do de
universidade cidadad; que a extensdo pode interferir na solucdo dos problemas sociais
existentes. Onze objetivos foram tracados nesse plano, os quais se destacam por
impactarem diretamente na sociedade como, por exemplo: priorizar praticas de
atendimento das necessidades sociais que tenham relacdo direta com a educacao, saude,
habitacdo, producdo de alimentos, geracdo de emprego e renda; tornar permanente a
avaliacdo institucional das atividades como parametros de avaliagdo da propria
universidade e criar condi¢bes para que esta participe na elaboragdo de politicas publicas
voltadas para a populacdo e constituir comissdes para acompanhar e avaliar a implantacédo
dessas politicas (PNEU, 2000/2001).

A Lei 10.973 de 2 de dezembro de 2004, no artigo 1, estabelece medidas de incentivo a
inovacdo e a pesquisa cientifica e tecnolégica no ambiente produtivo, com vista a
capacitacdo tecnoldgica, ao alcance da autonomia tecnoldgica e ao desenvolvimento do

sistema produtivo nacional e regional do Pais.

E neste contexto que, cada vez mais, fica evidente a transformacio na gestio da
universidade, a inserc¢éo de contetidos e o envolvimento com os problemas sociais. Assim,
a RSU comega a despontar, embora, inicialmente, relacionada com a extenséo. Muitas
criticas permeiam esse conceito, uma vez que reduz o foco da RSU as problematicas

sociais e deixa a parte a responsabilidade no ensino e na pesquisa, fazendo com que as
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Instituicdes deixem de lado suas especificidades e fungbes (Nogueira, Calderén &
Godenzi, 2017).

Entretanto, vale ressaltar que hoje a extensdo ndo € mais suficiente para se nomear uma
instituicdo de ensino socialmente responsavel (Vallaeys, Cruz e Sasia, 2009). Isso, porque
se entende que as IES intervém na sociedade com projetos de extensdo vinculados a
calendarios pedagogicos, o que ndo reflete acbes que proporcionem autossuficiéncia a
populacdo, tampouco a assisténcia concreta as suas caréncias. Significa também o
exercicio da critica, da oposicdo e resisténcia as influéncias que prejudicam o trabalho em
construir uma sociedade mais justa e igualitaria na formacdo humana e cidadao (Goergen,
2006).

O compromisso social das IES vai além da sua funcédo nuclear, tendo em vista o contexto
social, mais abrangente que envolve, tanto a consolidacdo de uma sociedade, como seu

envolvimento, buscando a realizacdo integral do ser humano como individuo e cidad&o.

Segundo Vallaeys (2008), a RSU permite reconstruir e melhorar o compromisso social
central pré-estabelecido na sua missdo, mas que outrora possuia fragmentacdes

determinantes, disponibilizando maior pertinéncia e integracdo em suas agoes.

A RSU é uma ferramenta de politica de qualidade ética do desempenho dos colaboradores
e estudantes da universidade, docentes e pessoal administrativo, através da gestdo
responsavel dos impactos educativos, cognitivos e laborais e ambientais que a universidade
gera, e um didlogo participativo com a sociedade, para promover um desenvolvimento
sustentavel (OEA-BIRDS, 2007).

Apesar da importancia da RSU, o seu estudo no Brasil é recente e pouco explorado. Por
exemplo, de 2001 a 2009 foram apenas 29 teses/ dissertacdes defendidas sobre o tema
(Calderon & Gomes 2013).

O termo RSU ganhou um refor¢o na academia, quando comecgou a ser considerado como
questdo de avaliagdo em 2005, pelo Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior
(Sinaes), do Brasil, instituido pela Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, e regulamentado
pela Portaria n° 2.051, de 9 de julho de 2004, que inseriu nas dimensdes de avaliacdo, a
RS da instituicdo, no que se refere & contribuicdo da inclusdo social, ao desenvolvimento
econémico e social, a defesa do meio ambiente, da memdria cultural, da producéo artistica
e do patriménio cultural, determinando indicadores para o tripé: ensino, pesquisa e

extensdo, além do compromisso das IES com programas de inclusdo social, agdo
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afirmativa e inclusdo digital e relagbes com o setor publico, produtivo e o mercado de
trabalho (Nogueira, Calderon & Godenzi, 2017).

Nesse sentido, algumas legislacdes foram dando a amplitude que as Universidades tém
hoje, e de forma gradual foram reforcando a relevancia da aplicacdo da RSU. Esta
normatizagdo trouxe pontos positivos, uma vez que anteriormente somente as
Universidades tinham a obrigacéo de trabalhar a extensdo universitéria para a acreditagéo,
uma vez que as outras IES que representavam mais de 90% das IES ndo tinham essa
obrigacdo. Apds a norma, todas elas passaram a desenvolver a dimensdo de extensdo
universitaria para continuar existindo, o que mudou o cenario da educagdo superior no
Brasil (Nogueira, Calderon & Godenzi, 2017).

Em 2003, o governo do Presidente Luis Inacio Lula da Silva criou mecanismos para
ampliacdo e retencdo de alunos nos cursos superiores. Ribeiro (2013) diz que nesse

governo observou-se a redemocratizagéo, reforma e desenvolvimento do ensino.

Um desses mecanismos a foi Lei 11.096 de 13 de janeiro de 2005, que institui o Programa
Universidade para Todos - PROUNI, com finalidade da concessdo de bolsas de estudo
integrais e parciais em cursos de graduacdo e sequenciais de formacdo especifica, em IES
privadas. Ofereceu, em contrapartida, isencéo de tributos aquelas instituicdes que aderirem
ao programa. Este programa foi dirigido aos estudantes egressos do ensino medio da rede
publica ou da rede particular na condicdo de bolsistas integrais, com renda familiar per

capita maxima de trés salarios minimos.

Hoje, os candidatos s&o selecionados pelas notas obtidas no Exame Nacional do Ensino
Médio — ENEM - conjugando-se, desse modo, inclusdo da qualidade e mérito dos

estudantes com melhores desempenhos académicos (www.prouniportal.mec.gov.br).

A Lei 6.096 de 24 de abril de 2007, que institui o Programa de Apoio a Planos de
Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais - REUNI, com o objetivo de criar
condicBes para a ampliacdo do acesso e permanéncia na educacdo superior, no nivel de
graduacdo, e pelo melhor aproveitamento da estrutura fisica e de recursos humanos
existentes nas universidades federais; mudaram o ensino superior nos ultimos 20 anos
(Ribeiro, 2013).

As acbes do programa contemplam o aumento de vagas nos cursos de graduacdo, a

ampliacdo da oferta de cursos noturnos, a promocéo de inovacdes pedagdgicas e o combate
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a evasdo, nas IES publicas, entre outras metas, as quais, tém o proposito de diminuir as

desigualdades sociais no pais (www.reuni.mec.gov.br).

Estas legislacbes ampliaram, também, as vagas ofertadas no ensino superior, possibilitando
0 acesso as universidades privadas por meio de bolsas de estudo para os primeiros
colocados nos vestibulares e para os alunos de baixa renda. Além dessa possibilidade os
alunos puderam contar com o Fundo de Financiamento Estudantil (Fies), um programa do
governo federal, aplicado por meio do ministério da educacdo, especifico para
financiamento estudantil da graduacdo na educacdo superior, com taxas de juros mais
baixas que as oferecidas no mercado, o que amplia e permite 0 acesso e incentiva a

permanéncia do estudante.

Os trés programas Prouni, Reuni e Fies estdo vigentes em 2017, tendo sido ainda
ampliados por outros, como a Universidade Aberta do Brasil* (UAB), a qual, promove 0

ensino superior a distancia.

Para o melhor entendimento das imersfes legislativas no contexto da responsabilidade
social universitaria, apresenta-se o quadro 4, que de forma cronoldgica mostra 0s

acontecimentos e as contribui¢cdes que cada normativa promoveu no Brasil.

Quadro 4 - Imersdes legislativas da responsabilidade social na universidade

Ano Acontecimento Contribuicao
1946 Decreto 8.393/1945 Estrutura Minima para o desenvolvimento das atividades
1961 Lei 4024/1961 Abre a possibilidade de interacdo com a comunidade para o

desenvolvimento do bem comum.

Reforma Universitaria - Define de forma mais detalhada o

1968 Lei 5.540/68 funcionamento da universidade e incentiva a pesquisa cientifica.

1970 Ditadura Militar Expansdo do Sistema de Ensino

Institucionalizacéo do
1980 mercado de Educacéo
Superior

Surgimento do tema e insercdo do contetdo de responsabilidade
social empresarial no Marketing estratégico das Universidades

I Encontro Nacional de | Definidos conceitos, institucionalizacdo e financiamento da

1987 Pr6-Reitores de Extensdo | Extensdo.

Inseriu direitos individuais dos cidad&os, elevou a Educagdo como
1988 Constituicdo Federal direito social, reforgou a autonomia das Universidades e constituiu
o principio da indissociabilidade do ensino, pesquisa e extensdo.

Lei de Diretrizes e Bases da Educac&o institui as fungdes de cada

1996 Lei 9.394/96 nivel de ensino, vincula a educacéo ao trabalho e a préatica social.

4 Universidade Aberta do Brasil (UAB) é um programa do Governo Federal/Ministério da Educagdo que visa “ampliar e
interiorizar a oferta de cursos e programas de educagdo superior, por meio da educagdo a distancia. A prioridade é oferecer formagéao
inicial a professores em efetivo exercicio na educagao bésica publica, porém ainda sem graduagéo, além de formacéo continuada aqueles
ja graduados.” Disponivel em http://portal. mec.gov.br/politica-de-educacao-inclusiva?id=12265. Acessado em 27 de outubro de 2017.
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Financiamento Estudantil com taxas de juros abaixo das ofertadas

1999 Fies
no mercado.

Plano Nacional de Alinha e expande as a¢des de extensdo em todo pais para interferir

2001 ~ AP i O
Extensdo Universitaria | na solucéo dos problemas sociais existentes.

2004 Lei 10.973/04 Incentivo a inovacgdo e a pesquisa cientifica e tecnoldgica

Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacéo Superior

2005 Lei 10.861/04 Insere nas dimensdes de avaliagéo a Responsabilidade Social e o
tema passa a ganhar relevancia no reconhecimento de cursos e
avaliacdo institucional

Programa Universidade para Todos (Prouni) Amplia o acesso de
estudantes as Universidades privadas liberando incentivos ficas as

2005 Lei 11.096/05 Universidades em troca de bolsas para estudantes baixa renda que
possuem alto rendimento escolar.
Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expansdo das
2007 Lei 6.096/07 Universidades Federais cria condi¢cGes de permanéncia e acesso,

ampliando o ensino gratuito e ofertando assisténcia estudantil para
alunos de baixa renda.

Fonte: elaboragdo propria

2.4. O ensino superior no Brasil

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica® (IBGE), em 2016, o Brasil
possuia mais de 206 milhdes de habitantes. Desse total, 166.270.000 tem mais de 13 anos.

Na pesquisa:

e mais de 15 milhdes ndo tem instrucao;

e 47 milhdes tem ensino fundamental incompleto;
e 17 milhdes tem fundamental completo;

e 12 milhdes com ensino médio incompleto;

e 44 milhdes tem ensino médio completo;

e 7milhdes possuem superior incompleto;

e apenas 20 milhdes tem curso superior completo.

Para melhor visualizagdo desta analise apresenta-se a figura 4 seguinte:

5 “IBGE se constitui no principal provedor de dados e informagdes do Pais, que atendem as necessidades dos mais diversos

segmentos da sociedade civil, bem como dos 6rgédos das esferas governamentais federal, estadual e municipal. Tem a misséo de retratar
0 Brasil com informagdes necessarias ao conhecimento de sua realidade e ao exercicio da cidadania.” www.ibge.ogv.br/institucional.
Acessado em 27 de outubro de 2017.
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Figura 4 - Nivel de instrugdo de populagdo acima de 14 anos

® Sem instrucdo

B Fundamental incompleto
® Fundamental completo
B Médio Incompleto

B Médio completo

M Superior Incompleto

M Superior Completo

Fonte: elaboragdo propria com base em dados do IBGE disponivel em: https://www.ibge.gov.br/estatisticas-
novoportal/sociais/trabalho/17270-pnad-continua.html?edicao=18971&t=resultados. Acessado em 27 de
outubro de 2017.

Outro ponto importante é que a quantidade de pessoas com nivel superior € muito pequena,
contendo 20 milhdes 853 mil, apenas; porém, isso demonstra uma oportunidade para o
crescimento das IES, uma vez que o nimero de aptos para cursar esse grau de instrugdo é
de mais de 52 milhGes de pessoas (soma de pessoas com ensino médio incompleto,

completo e superior incompleto), conforme figura 5 a seguir.

Figura 5 - Potencial de crescimento do ensino superior

B Aptos para o curso superior
m Superior Complieto

Fonte: elaboragdo propria com base em dados do IBGE. Disponivel em: https://www.ibge.gov.br/estatisticas-
novoportal/sociais/trabalho/17270-pnad-continua.html?edicao=18971&t=resultados. Acessado em 27 de
outubro de 2017.

Apesar do Brasil ainda ter um longo caminho a percorrer até a situacdo ideal, o ensino

superior desenvolveu-se consideravelmente nos altimos 15 anos.
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Quando analisando os ultimos 15 censos realizados pelo Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira® (Inep), visualiza-se que houve um aumento de
42,2% na quantidade de instituicbes que fornecem esse tipo de ensino no pais. Os dados
consideram entidades privadas e publicas, onde se apresenta a evolugéo e crescimento das

IES na Figura 6.

Figura 6 - Crescimento das instituicGes de ensino superior no periodo de 2001 a 2016

3000
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Fonte: elaboragéo propria com dados do INEP disponivel em http://portal.inep.gov.br/web/guest/sinopses-
estatisticas-da-educacao-superior. Acessado em 27 de outubro de 2017

Da anélise da figura anterior, destaca-se que houve uma enorme subida de 2001 até 2007, e

uma ligeira queda de 2013 a 2015, em uma retomada de crescimento em 2016.

Consequentemente, com o aumento das IES, houve também um aumento dos cursos
ofertados nesse periodo. Apesar da queda da quantidade de instituicbes em 2013 o nimero
de cursos ofertados cresceu. No periodo de 2001 a 2016 houve um aumento da quantidade

de cursos em 62,8%, tal como é expresso na figura 7 a seguir.

6% O Inep ¢ uma autarquia federal vinculada ao Ministério da Educagdo (MEC). Sua missdo ¢ subsidiar a formulaggo de politicas
educacionais dos diferentes niveis de governo com intuito de contribuir para o desenvolvimento econdmico e social do pais.”
www.inep.gov.br. Acessado em 27 de outubro de 2017
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Figura 7 - Aumento na quantidade de cursos no periodo de 2001 a 2016
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Fonte: elaboracéo prépria com dados do INEP disponivel em http://portal.inep.gov.br/web/guest/sinopses-
estatisticas-da-educacao-superior. Acessado em 27 de outubro de 2017.

Na andlise dos censos, também, é possivel verificar a quantidade de vagas ofertadas e a

demanda pelos cursos (nimero de inscritos nos processos de selecédo).

Na figura 8 constata-se que houve uma crescente evolucdo na quantidade de pessoas
interessadas em cursar uma graduacdo, bem como um crescimento do numero de vagas

ofertadas

Figura 8 — Relacéo oferta de vagas X inscritos no periodo de 2001 a 2016
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m Ofertade Vagas ™ Inscritos

Fonte: Elaboracdo propria com dados do INEP disponivel em http://portal.inep.gov.br/web/guest/sinopses-
estatisticas-da-educacao-superior. Acessado em 27 de outubro de 2017.

Mais uma vez, é notavel a oportunidade de crescimento das IES. Em 2016 a procura pelos

Ccursos apresenta-se 2,5 vezes superior a quantidade de vagas disponibilizadas.
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by

Outra informacgdo relevante extraida com a andlise dos dados no INEP refere-se a
quantidade de alunos ingressantes nos cursos e a quantidade de concluintes. A evasdo no

ensino superior € muito alta.

O cenario preocupa Ministério da Educacdo, bem como as IES, pois em 2016 apenas
50,5% dos estudantes que ingressaram concluiram o curso. Em 1997, o MEC elaborou um
trabalho, por meio da comisséo especial de estudos sobre a evasdo nas universidades
publicas brasileiras, que descreveu que o recomendavel/aceitavel nivel de insucesso seria
de 20% de evasdo (MEC/SESU, 1997).

Observa-se, na figura 9, que quase metade dos alunos que entram sai da universidade sem
concluir o curso. A comissdo explica, ainda, que ha diferentes tipos de evasdo: 1) de curso
quando o estudante deixa o curso superior em situacdes diversas, tais como: o abandono
(deixa de matricular-se), desisténcia (oficial), exclusdo por norma institucional; 2) da
instituicdo quando o estudante desliga-se da instituicdo na qual esta matriculado; 3) do
sistema quanto o estudante abandona de forma definitiva ou temporéria o ensino superior
(MEC/SESU, 1997).

Figura 9 — Relagdo quantidade de ingresso x concluintes no periodo de 2001 a 2016
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Fonte: Elaboracdo propria com dados do INEP disponivel em http://portal.inep.gov.br/web/guest/sinopses-
estatisticas-da-educacao-superior. Acessado em 27 de outubro de 2017

Os numeros apontam que em 2013, 2015 e 2016 houve uma reducgdo de ingressos e que 0
numero de concluintes variou, tendo ocorrido uma reducdo em 2013 e 2014.
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Paredes (1994) descreve que 0s motivos para evasdao sdo diversos, podendo ser
classificados como internos (vinculados aos cursos) e externos (vinculados ao aluno). Os
motivos internos mais comuns sao: insatisfacdo com a qualidade do ensino; problemas com
os discentes; politicas praticadas pela instituicdo e infraestrutura. Os motivos externos mais
comuns: por falta de teste de aptiddo quando o aluno descobre que ndo tem interesse na
area do curso; dificuldade de efetuar o pagamento das mensalidades e materiais escolar;

dificuldades de locomocao; dificuldades de conciliar estudo e trabalho.

2.5 O estudo da responsabilidade social universitaria no Brasil

A producdo cientifica brasileira obteve um aumento significativo nos ultimos anos. Em
1998 foram publicados 11.839 artigos. Quase duas décadas depois, em 2017, foram 82.873
artigos, o que tirou o Brasil do 20° lugar do ranking mundial e o colocou em 13° (Moraes,
2017).

Apesar da crescente producdo de artigos, o estudo sobre RSU no Brasil ainda é muito
recente. Calderdn, Borges e Gomes (2016) fazem um balanco sobre a producéo cientifica
brasileira no periodo, entre 1990 e 2011, e concluem que o tema nao foi objeto de estudos

nas pés-graduacdes (os de mestrado e doutorado) na década de 90, do século anterior.

Observam, também, que depois da implantacdo do Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacao Superior (SINAES), em 2004, o nimero de teses e dissertacbes sobre o assunto
aumentou expressivamente. A figura 10, a seguir apresenta a evolucdo de estudo sobre o

tema no pais.

Figura 10 — Disserta¢bes produzidas sobre responsabilidade social universitéria.
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Fonte: Calderdn, Borges e Gomes (2016).
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Os autores enfatizaram dois fatos relevantes na producdo cientifica: a
multidisciplinariedade do tema, uma vez que houve aplicabilidade em vérias matérias, e a
importancia das IES privadas na producdo de conhecimento cientifico (onde as instituicoes
privadas sdo responsaveis por 72% das teses e dissertacdes elaboradas naquele periodo).
No estudo, os autores apontam que em uma década foram apresentadas 42
teses/dissertacfes sobre RSE. O tema foi dividido em eixos temaéticos: responsabilidade
social e gestao universitaria correspondendo a 23 trabalhos, representando 54,8%; aspectos
tedrico-conceitual e normativo com foco predominante no setor privado, apresentando 10
estudos, equivalendo a 23%; e a RS e a formagdo universitaria com 9 teses/dissertagdes
correspondendo a 21,4% do total de trabalhos. Os autores descrevem que no estado de
Minas Gerais, estado onde foi desenvolvido o atual trabalho, ndo ocorreram defesas de

teses/dissertacGes sobre o tema.

Assim, conclui-se que apesar de um grande aumento dos artigos cientificos publicados, o
tema RSU n&o foi muito explorado nos cursos de pds-graduacao stricto sensu e lato sensu,
e que em algumas regides ndo houve producdo cientifica relacionada ao tema, pelo que ha

muito a ser estudado.

2.6. Resumo do capitulo

O ensino superior tem um papel importante para a sociedade, pois, através dele o mercado
supre suas necessidades de mao-de-obra especializada. S&o aprendizados técnicos
especificos que geram riqueza para o pais, através da transformacéo da “matéria prima” em
algo com valor agregado. Também através dela, sdo despertados a ética e os valores, assim

como, o sentimento de solidariedade dos profissionais entregues ao mercado.

Com uma funcdo integrativa, as Universidades devem unir ensino, como aprendizado
técnico; a pesquisa, para estudo na busca de resolucdo de problemas enfrentados pelo pais
nas mais diversas areas; e a extensdo, com a aplicacdo tedrica na préatica para que o futuro
profissional aperfeicoe seu conhecimento. Esta em causa a sociedade se beneficiar com a

disponibilidade dos servicos.

A institucionalizacdo das Universidades, no sentido de organizagdo estrutura e amparo
legal, foram evoluindo, conforme o surgimento de acontecimentos histéricos regidos pela

classe politica. Com a aprovacao de leis que fortaleciam as IES, a RS foi sendo inserida no
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contexto das Universidades e hoje se apresentam um elevado grau de importancia, pois, 0s

reconhecimentos e a avaliag&o de cursos contemplam o tema.

Houve um aumento grande no numero de instituicdes e cursos oferecidos nos ultimos 15
anos, com potencial para crescimento ainda maior, se observado que o numero de
interessados € muito superior & quantidade de vagas ofertadas. Porém, do total que
ingressam poucos concluem o curso, demonstrando uma evasdo desproporcional e
indesejavel. Assim, pode-se entender que as IES precisam criar estratégias de retencao e

atracdo de novos alunos com politicas de RS.

Identificou-se, também, que o estudo sobre o tema ainda € pouco tratado nas IES, uma vez
que a quantidade de dissertacdes e trabalhos académicos publicados séo pequenos.

45



Capitulo 111

Qualidade, satisfacdo e responsabilidade social universitaria
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3.1. Introducéo

Neste capitulo serdo apresentadas as variaveis deste estudo, isto é, a qualidade e a
satisfacdo em termos conceituais e sua evolugdo. Sobre a primeira variavel, sera
esclarecido como o governo brasileiro controla a qualidade dos cursos e as instituicdes no
pais. Por ultimo, serdo explicitados os impactos positivos e negativos da RSU, sejam

organizacionais, sociais, cognitivos e educativos.

3.2. Qualidade em geral

Quando se fala em qualidade, desde logo podemos pensar em um produto que seja duravel,
que cumpra as fungdes para a qual foi projetado e sem apresentar defeitos. Contudo, o
conceito de qualidade tem diferentes enfoques. Se, para algumas pessoas é no custo, na
durabilidade, para outros, ainda, na resisténcia e/ou na aparéncia. Ha também quem
conceitue um servico de qualidade aquele que satisfaz os desejos do cliente, seja no
atendimento, no produto negociado ou mesmo na atencao pds-venda recebida da empresa.

Em seguida apresentamos uma breve descricdo dos conceitos de qualidade.
3.2.1. Analise e evolucdo conceitual

Apo6s a segunda guerra mundial os consumidores passaram a valorizar a qualidade do
produto, como resultado da preocupacdo com o meio ambiente, de ac¢des judiciais impondo
mais uma responsabilidade, pelo receio de desastres ecoldgicos, pela pressdo das empresas
e certos grupos de consumidores exigindo maiores responsabilidades e consciencializacdo

do papel da qualidade em termos de competicao internacional (Juran, 1993).

A principio, a qualidade era observada a partir do nivel de inspecéo, onde a anélise feita,
sobretudo, por comparacdo entre o produto ideal e o real, sendo o foco o produto final.
Posteriormente, a atividade de controle estatistico passou ser feita por amostragem, sendo
utilizadas ferramentas estatisticas para encontrar variacdes na producdo e para localizar os
defeitos. A garantia da qualidade, com o foco da prevencao, permitiu que o conceito de
qualidade se expandisse para toda a empresa surgindo a preocupacdd com O

desenvolvimento de sistemas de qualidade.

Assim, surgiu o conceito de qualidade total o qual ampliou a dimensdo da qualidade,

inserindo-a na area da gestao e no processo de superar as expectativas dos clientes e gerar a
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sua satisfacéo, foi nesse periodo que as normas da ISO’ surgiram (Mello, 2011). A figura

seguinte traduz essa evolugéo

Figura 11 - Evolucéo da qualidade
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Fonte: elaboracg&o propria de acordo com Mello (2011).

Com o advento da globalizacdo, as barreiras geograficas foram minimizadas, as
informagdes passam a ter transmissédo em tempo real e a circulagdo de mercadorias ficou
mais célere, provocando o0 aumento da competitividade entre as empresas na disputa pelo

mercado.

Segundo Juran (1993), a satisfacdo do cliente reflete-se na venda de produtos e impacta o
faturamento das vendas. Para aquele autor, a definicdo béasica de qualidade envolve o
consumidor e o produto, se divide em duas situacfes: 1) nas caracteristicas de produto que

atendem as necessidades do cliente e 2) na auséncia de deficiéncias.

Outra referéncia no assunto descreve que “o consumidor é o elo mais forte da linha de
produgdo” e que “a qualidade deve visar as necessidades do consumidor, tanto atuais
quanto futuras” (Deming, 1990, p. 4). Esse autor enfatiza também que a qualidade deve
estar presente na administracdo da empresa, definindo principios para que qualquer
organizagdo consiga romper com as barreiras da falta de qualidade. Esses principios, por
sua vez, podem ser relacionados com as agdes realizadas no planejamento estratégico,
planejamentos tatico e operacional. Os principios elencados por Deming procuram uma
cultura de melhoria, com vista, a promover a perenidade organizacional e a protecdo dos

investidores, bem como a empregabilidade. Sao eles:

“1) Criar constancia de propdsitos para melhorar o produto ou servi¢o; 2) Adote
a nova filosofia; 3) Cesse a dependéncia da inspecdo em massa; 4) Acabe com a
pratica de aprovar orcamentos apenas com base nos precos; 5) Melhore
constantemente o sistema de producgdo e servico; 6) Institua o treinamento; 7)
Instituir a lideranga; 8) Afaste o medo; 9) Rompa as barreiras entre diversos
setores de pessoal; 10) Eliminar slogans, exortacdo e metas para a mao-de-obra;
11) Suprima as quotas numéricas para a mado-de-obra; 12) Remova as barreiras
que privam as pessoas do justo orgulho pelo trabalho bem executado;
13)Estimule a formacdo e o auto aprimoramento de todos; 14) Tome iniciativa
para realizar a transformacdo” (Deming, 1990, p.19-64).

7 https://www.iso.org/home.html. Acessado em 27 de outubro de 2017.
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A aplicabilidade desses principios pode nortear a empresa na organizacdo e oferta de
produtos e servigos de qualidade.

De forma mais aprofundada e trazendo um novo conceito, Feigenbaum (1994) enfatiza que
a qualidade total envolve a integracdo de esforcos para o desenvolvimento, visando a
satisfagdo do cliente e otimizacao de recursos e a reducdo dos custos da producdo. O autor
elenca dez principios da qualidade total, como: 1) processo extensivo a toda a empresa; 2)
0 que o consumidor julga ser; 3) juntamente com o custo sdo soma e nao diferenca; 4)
exige zelo individual e conjunto; 5) é um modo de gerenciamento; 6) somados a inovagédo
tornam-se mutuamente dependentes; 7) é ética; 8) exige aperfeicoamento continuado; 9) é
0 caminho mais efetivo em custo e menos intensivo em capital no rumo a produtividade;
10) é implementada com sistema total associado a clientes e fornecedores (Mello 2011,
apud Feingenbaum, 1994). Feigenbaum definiu, também, as atividades de controle da
qualidade como sendo controle de projetos, material recebido, produto e processos
especiais.

Influenciado por Deming e Juran, Kaoru Ishikawa contribuiram muito para o estudo da
qualidade, ndo expondo um conceito inovador, mas, propondo ferramentas para
diagnosticar problemas. As mais importantes foram: 1) circulo de controle de qualidade
(CCQs) que propunha a formagéo de grupos que conduziam os procedimentos de controle;
2) o diagrama de Ishikawa, também conhecido como o diagrama da causa e efeito ou
espinha de peixe, onde do lado esquerdo eram descritos 0s principais problemas
categorizados pelos “6ms” (mao de obra, materiais, maquinas, métodos, meio ambiente e

medicéo) e do lado direito os efeitos causados (Mello, 2011).

Mello (2011) tinha uma forte visdo de grupo, entendendo que a qualidade, bem como seu

controle defendeu da unido de esforcos de toda a empresa.

Por outro lado, a qualidade foi também definida como “um produto ou servi¢o que atende
perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente” (Campos, 2004, p.2). Quando se fala em servico prestado ndo ha
possibilidade de desvincular a relacdo com a satisfagédo do cliente. Para Carpinetti (2012,
p,12) “a qualidade estad associada a satisfacdo dos clientes quanto a adequacdo do produto
ao uso, ou seja, qualidade ¢ o grau com que o produto atende satisfatoriamente as

necessidades do usuario durante o uso”
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A norma brasileira, NBR ISO 9000, dota 0 mesmo entendimento, quando destaca que

qualidade ¢ o “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”

(Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, 2000, p.7)

O atrelamento da qualidade ao consumidor permite concluir que quem determina se o

produto/servico tem qualidade é o proprio consumidor. Certo (2003) diz que s&o os clientes

que determinam a qualidade em termos de aparéncia, desempenho, disponibilidade,

flexibilidade e confiabilidade.

De acordo com 0s conceitos expostos anteriormente, o quadro seguinte simplifica melhor a

diferenciagdo da visdo de cada autor.

Quadro 5 - Conceitos e enfoque de qualidade

Autor

Enfoque

Esséncia do conceito

Carpinetti (2012)

Satisfacao do cliente

Associa-se a satisfagdo dos clientes quanto a
adequacéo do produto ao uso, ou seja qualidade é
0O grau com que o produto atende
satisfatoriamente as necessidades do usuério
durante o0 uso

Kaoru Ishikawa,
aput Melo (2011)

Integragéo organizacional
/Necessidade do
cliente/auséncia de defeitos

Segue os conceitos de Juran e Deming e assevera
gue para haver qualidade é necessaria a
participacdo de todos.

Vicente Falconi
Campos (2004)

Necessidade do  cliente/

Confiabilidade/custo

Produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confidvel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo
certo as necessidades do cliente

Certo (2003)

Necessidade do cliente

Clientes que determinam a qualidade com base
em algumas caracteristicas: aparéncia,
desempenho, disponibilidade, flexibilidade e
confiabilidade.

Armand V.
Feigenbaum (1994)

Integracéo organizacional
/Necessidade do
cliente/auséncia de defeitos

Qualidade total envolve integracdo de esforgos
para o desenvolvimento, visando satisfagdo do
cliente e otimizacdo de recursos e reducdo dos
custos da producéo

Joseph M. Juran
(1993)

Necessidade do
cliente/auséncia de defeitos

Atendimento as necessidades do cliente e na
auséncia de deficiéncias

(Plrggg)Crosby Auséncia de defeitos Fazer o trabalho direito logo da primeira vez
0 consumidor é o elo mais forte da linha de
William Edward producdo” e que “a qualidade deve visar as

Deming (1990)

Necessidade do cliente

necessidades do consumidor, tanto atuais quanto
futuras

Fonte: elaboracéo propria
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Observando o quadro anterior percebe-se que a maioria dos conceitos envolve a
necessidade do cliente, o qual, uma vez atendida, leva a satisfagdo do mesmo. Neste

sentido é fundamental analisar a qualidade na prestacdo de servico ao cliente.
3.2.2. Qualidade na prestacao de servico

Como demonstrado no tdpico anterior, a qualidade é um assunto fundamental, sendo a
preocupacéo por ela crescente, uma vez que a sua observéancia pode levar uma organizagéao
a sobressair as demais, gerando fatos de diferenciacdo, pois, consegue reter e fidelizar
clientes (Qureshi, 2010; Carpinetti, 2012; Fitzsimmons, 2010 e Tuan, 2012).

No entanto, é de se ressaltar que existe diferenca entre qualidade de produtos / materiais e
qualidade de servicos. A qualidade de produtos pode ser vista e medida de forma direta e
tangivel; por outro lado, a qualidade no servico s6 pode ser medida através da opinido do
cliente que vivenciou todo trabalho dispensado a ele. A experiéncia vivida pelo

consumidor é o indicador da qualidade (Slack, 2002).

Os servicos sdo uma experiéncia de envolvimento entre consumidor e o servigo prestado
com variadas dimens@es, atreladas a uma entrega imateria, € ndo vinculados apenas ao
produto (Lovelock & Wright, 2004; Zeithaml, Bitner & Gremler 2006).

Para o cliente é mais facil observar a qualidade de um produto do que de um servigo, uma
vez que o produto, geralmente, tem uma entrega final bem definida; por sua vez, o servigo

é mensurado e avaliado ao longo da execuc¢do (Parasuraman, Zeithaml & Berry,1985).

A American Marketing Association define servigcos como produtos intangiveis, em ultima
instdncia. Assim considera-se servigo como sendo “tarefas intangiveis que satisfacam as
necessidades do consumidor final e usudrios de negocios” (Cobra, 2009). Grdonroos (2003,
p.84) diz que “os servigos sdo uma série se processos cuja produgdo e consumo nao podem

ser separados e, nos quais, muitas vezes o cliente participa no processo de produgdo”.

Pode-se, assim, elencar as principais caracteristicas dos servi¢os: 1) intangibilidade, pelo
que o servico ndo pode ser tocado, guardado ou transportado, sendo possivel revé-lo
apenas na memoria; inseparabilidade, a qual se refere a relacdo indissociavel do executor
do servico e o servico, sendo que os dois se confundem; quer dizer também, que o servigo
é produzido, entregue e consumido no mesmo momento; 2) perecibilidade, a qual, enfatiza
que o que ndo foi executado hoje pode ndo se recuperar e ndo pode ser estocado; 3)
invariabilidade ou dificuldade de padronizacdo, onde, cada servico prestado € Unico, pois,
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as situacbes que se apresentam no momento da execucdo interferem na entrega final
(Cobra, 2009).

Iremos agora afunilar um pouco a tematica da qualidade aplicada aos servicos das IES.
3.2.3. A qualidade na educacao superior

A responsabilidade de uma IES € significativamente importante e ultrapassa 0s
ensinamentos técnicos/profissionais. Souza, Costa e Fiscarelli (2010) mostram a evolugdo
social e cultural do Brasil nos ultimos anos e entrelacam a melhoria do ensino ao

desenvolvimento do individuo como cidad&o e profissional.

Num relatério da Unesco (2009) descreve-se que a busca de uma educagdo de qualidade
deve estar disponivel a todos, sendo um elemento transformador e promotor de

participacdo na vida comunitaria, gerando um cidadao do mundo.

Entende-se que a qualidade na educacdo sofreu mudancas, no decorrer do tempo,
adaptando-se as transformacfes e demandas sociais e econdmicas. O ponto relevante é que
em conjunto com toda essa mudanca as organizagdes de ensino superior devem buscar
novos critérios para aprimorarem a qualidade, adequando-se cada um a sua realidade e ao

contexto de onde estdo inseridas (Unesco 2009).

Muitos estudos tratam da qualidade da educacdo no ensino superior, indicando a
necessidade das instituicdes buscarem uma avaliacdo dos servicos ofertados aos alunos,

visando a melhoria continua de seus processos (Santos, Moura, Vasconcelos, & Cunha).

A avaliacdo da qualidade no ambiente escolar é relevante, pois, proporciona uma Visdo
assertiva quanto a realizacdo do trabalho da IE. A avaliagdo permite correcdes, por meio da
observancia de atributos determinantes para a constru¢do de uma imagem de qualidade nos
servigos, o que pode impulsionar, atraves de diferenciais, para posi¢cdes de destaque no

mercado (Mainardes, Domingues & Deschamp (2009).

Como ofertante de servigos Unicos, as IES devem reunir esfor¢os para atender as
necessidades e expectativas de seus “clientes”/estudantes. Com a grande concorréncia,
interna e externa, e 0 aumento da competitividade no mercado da educacéo, as instituicdes
necessitam buscar, continuamente, novas estratégias e inovagdes na oferta dos servigos
(Temizer, Turkyilmaz, 2012). A busca pela qualidade nas IES deve considerar as
necessidades dos alunos, visando a exceléncia de padroes de qualidade e,

consequentemente, a satisfacdo dos mesmos, com essa postura permanecera no mercado e
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tera a oportunidade de crescer. A qualidade do servigo estd condicionada ao sentimento de
atendimento das expetativas dos estudantes. Assim, conhecer o que os satisfaz € muito

importante (Lizote, Verdenelli, Terres, 2018)

Morosini (2009, p. 169) explica que a qualidade na educacao se divide em trés dimensoes:
1) qualidade isoférmica, onde sdo identificados padrdes de qualidade a serem seguidos de
acordo com o mercado de trabalho; 2) qualidade da especificidade, que se apoia na
“Declaracdo mundial sobre Ensino Superior onde a diversidade é priorizada e a
preservagdo de cada contexto regional é observado”; 3) qualidade da equidade, embasada
na justica social e na inclusdo, a qual, visa assegurar “padrao basico minimo para todos”. O
autor destaca que as barreiras entre as perspectivas vém sendo atenuadas e tendem a se

consolidar numa qualidade da equidade.

Na visdo dos estudantes, os principais obstaculos na percepcdo da qualidade no ensino
superior sdo: 1) cultura, nos aspectos psicoldgicos e gerencial/estrutural; 2) consisténcia na
qual se destacam processos e resultados finais, incluindo resultados de aprendizagem; 3)
qualidade como conformidade, que esta mais vinculado a responsabilidade externa
(Cardoso, Rosa e Stensaker, 2015). Nesse contexto, podemos dizer que o obstaculo
encontrado na conceitualizacdo da qualidade, apontado com maior relevancia, é a cultura,
pois cada individuo tem uma percepcdo diferente do que é qualidade, assim como as
instituicOes e sua gestdo (Cardoso, Rosa & Stensaker, 2015), porém com uma tendéncia a
reducdo, uma vez que a qualidade encaminha-se para a igualdade e inclusdo (Morosini,
2009).

3.2.4. Qualidade exigidas as instituicdes de ensino superior pelos 6rgaos

de controle do governo brasileiro

Algumas dimensdes da qualidade vém sendo avaliadas em busca do aperfeicoamento da
qualidade dos servigos entregues. O conhecimento e entendimento das causas, a elaboracéo
e execucdo de legislacdes governamentais e os desdobramentos de medicdo da qualidade
sdo algumas delas. (Abdullah 2005; Shekarchizadeh et al. 2011).

No Brasil, em 1996, hd mais de vinte anos, foi promulgada a Lei 9.394, que estabelece as
diretrizes e bases da educacdo nacional. Essa Lei esclarece que a educagdo deve ser vista
de forma abrangente, pois, abarca processos formativos que se desenvolvem na vida
familiar, na convivéncia humana, no trabalho, nas instituicbes de ensino e pesquisa, nos

movimentos sociais e organizagdes da sociedade civil e nas manifestagcbes culturais
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(art.1°). Na divisdo de tarefas, o governo federal traz para si esse dever, atribuindo-o
também a familia; ele destaca que a educacdo deve ser inspirada nos principios da
liberdade, nos ideais de solidariedade, tendo por finalidade o desenvolvimento do aluno no
exercicio da cidadania e qualificacdo para o trabalho (art. 2°). Por outro lado, a lei destaca
diversos principios que devem ser observados pelas Instituicbes na pratica do ensino, entre
eles, as demais relevancias, sdo: garantia de padrdo de qualidade e a vinculagdo entre a

educacdo escolar, o trabalho e as praticas sociais (art 3°, IX e XI).

E visivel a observacdo e a preocupacio do Estado em garantir uma educacio de qualidade
e a integracdo do ensino as necessidades da sociedade, das escolas, familias e a
comunidade. Nos artigos de 8° a 13°, da Lei 9.394, sdo enfatizados que todos os entes da
federacdo (Unido, Estados e Municipios), em regime de colaboracdo, cada um dentro de
seu limite de competéncia, sdo incumbidos da autorizacdo, reconhecimento,

credenciamento, supervisao e avaliacdo dos cursos das Instituicdes de Educagédo Superior.

Outro ponto importante a ser destacado € a descri¢do, de acordo com a Lei 9.394, das
finalidades da educacdo superior, 0 que traz novamente a interligacdo entre escola e

sociedade, a saber:

... I - formar diplomados nas diferentes areas de conhecimento, aptos para a insergao em setores
profissionais e para a participacdo no desenvolvimento da sociedade brasileira, e colaborar na sua
formagédo continua;

...VVI - estimular o conhecimento dos problemas do mundo presente, em particular os nacionais e
regionais, prestar servigos especializados a comunidade e estabelecer com esta uma relagéo de
reciprocidade;

VII - promover a extensdo, aberta a participacao da populacéo, visando a difusdo das conquistas e
beneficios resultantes da criagdo cultural e da pesquisa cientifica e tecnoldgica geradas na
instituigdo” (Lei 9,394, Art.43).

Para garantir o cumprimento do que a lei determina, o governo federal criou uma
autarquia® vinculada ao Ministério da Educacdo (MEC), o Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep), que tem, entre outros assuntos, a misséo de
avaliar o Sistema Educacional Brasileiro, com o objetivo de subsidiar a formulacéo e a
implementacdo de politicas publicas na &rea educacional a partir de pardmetros de

qualidade.

A ferramenta que o INEP utiliza para subsidiar a producdo de indicadores de qualidade e
0s processos de avaliacdo é o Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (Enade), o

qual, ¢é aplicado aos alunos ingressantes e concluintes dos cursos, de institui¢cdes publicas e

8 Autarquia: “... entidades personalizadas com regime de fazenda publica, orientadas na execugdo das atividades estatais de
forma especializada e eficiente, decorrentes da descentralizagdo administrativa, atuando sem nenhum interesse econdmico ou comercial,
mas tdo somente na busca do interesse coletivo” (Carvalho , 2017, p.174).
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privadas, acdo realizada por comissao prépria, in loco, a fim de verificar principalmente as
condicBes de ensino relativas ao perfil do professor, estrutura fisica e organizacdo didatico-

pedagdgica (portal.inep.gov.br, 2018°).

Para fim de avaliacdo, também foi criada a Lei 10.861/2004. Trata-se do Sistema Nacional
de Avaliacdo da Educacdo Superior (Sinaes), este prevé, que os cursos sejam avaliados
periodicamente, passando por trés tipos de avaliacdo: 1) autorizagéo, 2) reconhecimento e
para 3) renovacdo de reconhecimento. Em torno do tripé, do ensino, da pesquisa, da
extensdo, ocorre principalmente, a responsabilidade social, o desempenho dos alunos, a

gestdo da instituicdo, o corpo docente e as instalagOes das IES.

Os principais objetivos da avaliacdo envolvem melhorar o mérito e o valor das instituigdes,
areas, cursos e programas, nas dimensdes de ensino, pesquisa, extensao, gestdo e formacao,
bem como melhorar a qualidade da educacédo superior e orientar a expansao da oferta, além
de promover a responsabilidade social das IES, respeitando a identidade institucional e a

autonomia de cada organizagao (portal.inep.gov.br, 2018).

Todo esse controle pode ser percebido nos graficos elaborados no capitulo anterior, onde €

possivel conhecer detalhes no Ensino superior nos ultimos 15 anos.

Os cursos que tiverem notas baixas em mais de uma avaliacdo do Enade, podem sofre
sangOes, como, por exemplo, suspensdo de vestibulares ou de processos para abertura de
novas vagas, descredenciamento e até desativacdo dos cursos. Sdo considerados
insatisfatérios os cursos com notas 1 e 2 no Conceito Preliminar de Curso (CPC)

(portal.inep.gov.br, 2018).

Em marco de 2017 o MEC divulgou as notas dos cursos das Instituicdes de Ensino
Superior, publicas e privadas. A avaliacdo mostra que ainda ha muito trabalho a ser
desenvolvido para que os indices sejam aceitaveis. Nesta avaliagdo foram levados em
consideracdo o desempenho do curso, a estrutura da faculdade, a formacédo dos professores
e os estudantes. As notas variam de 1 a 5, e os resultados foram: 11,3% tiraram nota entre
1 e 2; 57,7% tiraram nota 3; 26,5% tiraram nota 4; 1,2% tiraram nota 5.

Participaram da prova 447 mil universitéarios, que estavam a formar. Mais de 8 mil cursos

foram avaliados em mais de 2 mil faculdades.

9 http://portal.inep.gov.br/web/guest/inicio acessado em 10 de agosto 2018.
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Os resultados, na figura 12, revelam que ha um longo caminho a ser percorrido pelas IES
em busca da sua perenidade, e da sua a constituicdo, enquanto de agente de transformacéo

da sociedade.

Figura 12 - Notas das instituicdes de ensino superior em 2017
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Fonte: elaboracéo propria com dados do MEC?,

Para uma mudanca eficaz é necessaria uma gestdo que se preocupe em entregar servigos de
exceléncia e com disposicéo para realizar avaliagdes continuas, em busca de controlar suas
acdes, corrigindo eventuais erros e aprimorando 0s processos. A medi¢do e correcdo do
desempenho podem contribuir para que o0s objetivos organizacionais e os planos

estabelecidos para conquista-los sejam alcangados.

3.3. Satisfacao

O cliente é quem compra o produto ou servico na final da cadeia produtiva, nao
importando se é pessoa fisica ou juridica. E ele quem determina se o0 negdcio tera sucesso

ou nao e deve ser considerado “patrimonio da empresa” (Chiavenato, 2007, p.207).

A satisfacdo do cliente tornou-se um dos principais alvos das grandes empresas no
mercado, pois significa o sucesso dos negdcios. Entender a sistematica e os caminhos para
alcancé-la passou a ser assunto estratégico, tanto para empresas que ofertam produtos,
quanto as de servigos, sendo inclusive, um assunto considerado fundamental pelas IES
(Chiavenato, 2007).

10 http://www.mec.gov.br/ Acessado em 13 de janeiro de 2018.
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A experiéncia que o cliente tem com a organizacdo, pode ajudar a empresa a diminuir
falhas que ficam escondidas na rotina e ndo sdo percebidas pelos colaboradores e gestores.
Ter esse conhecimento abre oportunidade para as empresas realizarem as correcdes

necessarias a colaboram aumento da competitividade no mercado (Chiavenato, 2007).

3.3.1. Avaliagéo conceitual

O conceito de satisfacdo passa por inimeras transformacfes e conjunturas, nem sempre
facil de absorve. Contudo, € possivel tracar uma evolucdo captando 0s conceitos no

decorrer dos anos (Sousa, 2011).

A satisfacdo é um estado, um sentimento de contentamento o qual o individuo apresenta
apos o consumo de um bem ou servico (Aurier & Evrard, 1998). Com a aquisi¢cdo o
individuo passara por uma experiéncia, e, oportunamente, fard uma avaliacdo do que foi
entregue, a avaliacdo levara o cliente a uma resposta emocional (Hunt, 1977). Essa
avaliacdo, refere-se ao desempenho da empresa e a percep¢do das experiéncias (boas ou

maus) presenciadas anteriormente.

Dessa forma, a satisfacdo é um estado de psicoldgico agradavel, ocasionado pela percepcéao
positiva ou negativa sobre a aquisicdo/compra, se essa foi vantajosa e se atendeu ao que se
esperava (Wesbrook & Reilly, 1983).

Assim como ocorre com outras tematicas a satisfacdo tem uma histéria evolutiva gerando

mudancas na esséncia do conceito, podendo ser vista no quadro 6, seguinte.

E importante ressaltar que as fases apresentadas nio tém marcacéo rigida de datas, uma
vez que cada intelecto traduz o conceito de forma particularizada, podendo ou néo utilizar

conceitos anteriores para construcdo de novos.

Quadro 6 - Fases do conceito de satisfacéo

1970 1976 1983 1987 1993 1994 2000 2007
Prazer ou
s Avaliacéo do desampon-
Termo Falta de - E stla,dq Avaliagio desempenho tamento
complexo e definicdo Egm d Resposta p5|c|o ogico er|1_torle d baseado na resultante da
dificil de clara do estadode | o ocional relativo, qualicade experiéncia comparagio
d - espirito posterior a percebida e s
escrever conceito positiva ou entre
compra esperada :
negativa desempenho e
expectativa

Fonte: elaboracdo propria de acordo com Sousa (2011) e Kotler (2007).
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A satisfacdo é influenciada pela qualidade dos servigos e produtos, tanto pelo prego quanto
pelas percepgdes de qualidade (Sarmento, 2009). Estudos mais recentes, Lopes; Pereira;
Vieira (2009); Kotler (2007); Zeithaml et al., (2006), definem satisfacdo como avaliacéo
feita pelo consumidor sobre produto ou servigo relacionado ao nivel de contentamento no

atendimento ou ndo de suas necessidades e expectativas.

3.3.2. Satisfacéo do cliente

A satisfacdo do cliente deixou de ser uma perspectiva estatica e passou para o status de
continua. A nova perspectiva amplia a voz do cliente no processo de compra e venda,
transferindo o foco do resultado para o processo como um todo. As atividades do processo
produtivo e de venda passam a ser consideradas, dando relevante importancia a cada etapa

do fluxo do processo (Walter, Tontini & Domingues, 2005).

O fornecedor do servigo deve, entdo, destacar as qualidades de cada etapa a ser percebida
pelo cliente para, assim, despertar a satisfacdo (Lizote, Verdinelli & Terres, 2018).

A satisfagdo do cliente com uma aquisi¢ao ou recebimento de algum servigo “dependendo
desempenho real em relagdo a expetativa do comprador” (Kotler, 2006, p.476). Existem
niveis de satisfacdo relacionados como desempenho: 1) quando se tem um desempenho
fraco, e ndo atinge as expectativas, o cliente fica insatisfeito; 2) quando a expectativa
iguala o desempenho temos um cliente satisfeito; 3) quando o desempenho ultrapassa as

expectativas temos um cliente muito satisfeito ou “encantado” (Kotler, 2006, p.476).

Ter um cliente satisfeito pode trazer vantagens competitivas para as organizacoes, isto
porque a satisfagdo gera um aumento da lealdade, fazendo com que o cliente ndo troque
facilmente de fornecedor. Com a satisfacdo do cliente ha, também, a reducdo da
elasticidade de precos dos servi¢os ou produtos, bem como a reducdo do custo para atrair
novos clientes. Assim, consequentemente, passa-se a construir uma boa imagem e

reputacao perante o mercado e outros fornecedores (Fornell, 1992).

Segundo Evans e Lindsay (2008) nédo é possivel gerar clientes leais sem gerar clientes
satisfeitos. O indice de satisfacdo do cliente dos Estados Unidos (ASCI) relaciona a
satisfacdo do cliente e a qualidade percebida como antecedente do valor percebido, e da
satisfacdo do cliente; por outro lado, o indice de satisfacdo do cliente tem impacto no
percentual de queixas e lealdade dos clientes, conforme figura 13.
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Os autores destacam, ainda, que a Organizacdo Europeia para a Qualidade (EOQ) utiliza
um modelo europeu alicer¢ado nas avaliagdes dos clientes para medir qualidade de bens e
servigos comprados e produzidos por empresas da Comunidade Europeia. O modelo gera
indices nacionais e europeus (ECSI), os quais sdo compativeis com o ACSI para fins de

comparagéo de resultados.

Figura 13 - Satisfacdo do cliente modelo ACSI
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\ percebida | T~ clientes
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|., percebido ,.l | docliente ,I ‘
\_ (ASCl) / B
2 S S e i \\ P ~
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\ clientes /

Fonte: Evans e Lindsay (2008, p. 158)

3.3.3. Satisfac¢é@o no ensino superior

A satisfacdo no ensino superior, assim como em qualquer prestacdo de servico, deve
promover a reflexdo sobre a forma como sdo atendidas as expectativas durante todo um
processo de execugdo do servico. E a conclusdo avaliativa de uma experiéncia direta
referente a diferenca entre o que se esperava e o desempenho percebido, apés o ciclo de
educacdo (Munteanu et al, 2010; Anderson & Fornell 1994; O'Neill & Palmer, 2004).

O que pode ser visto em Fox e Kotler (1994); Keaveney e Young (1997); Deshields et al.
(2005), Hasan, llias e Razak (2008), Lopes, Pereira e Vieira (2009) Duarte, Raposo e
Alves (2012), é que existe uma relacdo entre essas duas variaveis, qualidade de servico e

satisfacao.

H4, também, estudos sobre niveis de satisfacdo, onde € possivel verificar a necessidade de
melhoria dos processos, destacando-se a importancia de se escutar os alunos, atores
principais dentro do processo educativo. Hoje, as IES, preocupadas em melhorar seu

desempenho, encontram nos processos de gestdo da qualidade uma ferramenta que permite
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avaliar os servicos ofertados, bem como o nivel de satisfacdo que constroem nos alunos

durante a sua vida estudantil (Fuentes, Gurria & Martinez, 2015).

Como principal alvo das IES e de consumidores educacionais, os alunos devem ser
ouvidos, porque a percepcao deles sobre a qualidade da escola influéncia diretamente no
seu sentimento de satisfacdo. Um cliente satisfeito ira permanecer na instituicdo, e, ainda
fard divulgagdo do que sente para outros alunos, consolidando assim os objetivos da
instituicdo. (Cardona & Bravo, 2012 ; Lee & Tai, 2008; Ramaiyah et al., 2007).

Medir a satisfacdo do aluno pode auxiliar no desenvolvimento de estratégias, onde 0s
resultados podem mostrar se a instituicdo esta prosseguindo pelo caminho correto de seu
planejamento educativo, proporcionando um controle mais apurado do alcance das metas

determinadas.

Tal medicdo ocorre como Anderson e Fornell (1996) e O’Neill ' e Palmer (2004)
descreveram, sendo a comparacao da qualidade esperada, qualidade fornecida e qualidade
percebida.

3.4. A Responsabilidade social universitaria

Professor Fragois Vallaeys foi quem estudou e desenvolveu esta teoria, com objetivo de
certificar que o dever da IES estava sendo cumprido, de forma correta, e ndo causando
impactos negativos, decorrente de suas atividades, na formacdo de um individuo. Para
tanto, destacou a necessidade de estar atento e diagnosticar os impactos causados por seu
funcionamento, conversar com todos 0s interessados, assumir uma postura transparente
cumprindo as recomendacfes nacionais e internacionais sobre a RS. (Vallaeys 2008). Este
autor destaca que existem trés pilares de RS que caracterizam o compromisso social
tradicional das universidades, sdo eles normas de conduta internacional, gestdo de

impactos e participacdo de grupos de interesse.

Assevera, ainda, que a diferenca da RS de uma universidade e organizagdes comuns é o
impacto que ela produz na sociedade, enfatizando que todas as instituicdes geram impactos
de gestdo e social, porém somente as universidades geram impactos educacionais e
cognitivos. Ele traz a reflexdo dos impactos negativos que a universidade pode gerar na
sociedade, onde responsabiliza as universidades pela situacdo dificil que muitos paises
vivem. Elucida que os governantes e grandes lideres, apesar da grande maioria terem

passado pelas universidades, conduzem o pais de forma irresponsavel, sem observar 0s
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valores éticos que devem permear a vida profissional e cidada. Acrescenta, também, que
para a minimizacdo dos impactos negativos, deve-se incluir as fungdes das Universidades
(ensino, pesquisa e extensdo) a gestdo, que serve para harmonizar e integrar as demais
funcbes. O entendimento é que uma Universidade responsavel ndo trabalha as funcgdes

isoladamente, mas de forma integrada voltada para necessidades da sociedade.

Outro ponto importante das ideias de Francois Valleys é construcdo de um itinerario para
visualizacdo da melhoria continua da responsabilidade social nas Universidades, sendo: 1)
compreender a RSU, convencer os atores universitarios e o comprometimento da
instituicdo; 2) autodiagnostico participativo, que examina 0S quatro processos
universitarios (gestdo, formacdo, cognicdo e participagdo); 3) congruéncia institucional,
contrastada com a missdo e planificar as areas de melhora e executar projetos de

responsabilizacdo; 4) transparéncia e melhora continua, redefinindo as contas e os atores.

Vallaeys (2008) evidencia quatro impactos da RSU, os quais se tornam importantes, pois,
dizem respeito & formacdo profissional e cidadd do individuo, os quais, devem ser

administrados com ética e transparéncia, nomeadamente:

= impactos organizacionais relacionados aos aspectos do trabalho e do ambiente,
valores vividos e promovidos intencionalmente que afetam as pessoas e suas
familias;

= impactos sociais vinculados aos atores externos, sua participagdo no
desenvolvimento de sua comunidade e seu capital social. Do papel social da IES,
apontada como promotora do desenvolvimento humano sustentével;

= impactos cognitivo ligados as orientacfes epistemoldgicas e deontoldgicas de
enfoque tedrico das linhas de pesquisa, do processo de producéo e difusdo do saber,
0s quais, derivam da gestdo do conhecimento;

= educativos relacionados com o processo de ensino e aprendizagem e na construcao

curricular.

As quatro dimensdes a serem observadas podem gerar novos impactos positivos e

negativos, como é demonstrado no quadro 7.
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Quadro 7 — Impactos gerados pelas instituicGes de ensino superior no desempenho de suas atividades.

Positivos: sistema de gestdo ético e transparente; boas préaticas de
trabalho; boas praticas ambientais.

Organizacionais
Negativos: incongruéncias éticas institucionais; maltrato laboral; falta
de democracia e transparéncia; maus habitos ambientais.

Positivos: compromisso com os problemas sociais

Sociais . . - ) . ) e
Negativos: assistencialismo; paternalismo; mercantilizacdo da

extensdo; indiferenca aos problemas sociais.

Impactos Positivos: promogéo da interdisciplinariedade; Pertinéncia social da
Universitarios investigacao; responsabilidade social na ciéncia.
Cognitivos
Negativos: desvinculacdo académica da sociedade; irresponsabilidade
cientifica; fragmentacgéo do saber; caréncia da transdisciplinariedade.

Positivos: formacéo cidadd e profissional responsavel; aprendizagem
socialmente pertinente e solidaria; Grades curriculares socialmente
consensuais.

Educativos
Negativos: hiper-especializagdo (inteligéncia cega); Falta de
formacdo ética e cidadd; Redugcdo da formagdo visando
empregabilidade.

Fonte: elaboracdo propria a partir de Vallaeys (2008).

Sabendo que cada dimensédo gera impactos positivos e negativos, é Util e relevante saber se
0s estudantes envolvidos neste estudo percebem as dimensfes positivamente ou

negativamente.

Como o impacto social se traduza, também, nos programas de extensdo aplicados, na
maioria das universidades, sendo um assunto trabalhado no meio académico, optou-se,
neste estudo, aplicar a pesquisa apenas em trés dimensOes: organizacional (gestdo),

educativa (educacdo), cognitiva (pesquisa).

3.4.1. Gestao responsavel

A RSU é a competéncia da universidade para responder necessidades de transformacéo da
sociedade, onde esta inserida, mediante exercicio de suas funcBes: ensino, pesquisa,
extensdo e gestdo interna. Essas fungdes devem ser provocadas em busca da promogéo da
justica e solidariedade, equidade social, mediante a construcao de respostas assertivas para
entender as linhas que implicam promogdo do desenvolvimento humano sustentavel
(AUSJAL, 2011).
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Quando se trata de impacto organizacional ou de gestdo, as politicas e procedimentos
devem primar pela relacdo com os mantenedores, comunicagdo e desenvolvimento
responsavel. Os processos devem visar pelo bom clima organizacional, gestdo participativa
e inclusdo e os resultados devem evidenciar uma cultura de transparéncia e melhoria
continua (AUSJAL, 2011).

De forma mais detalhada Simdes (2008), diz que a responsabilidade social se vincula aos
retornos que uma instituicao da a sociedade em suas deliberacdes. No entanto, esse retorno
acaba sendo condicionado pela cultura e valores praticados dentro da organizacao. Ocorre
que para ter uma gestdo responsavel, a cultura organizacional precisaria passar por
mudangas, colocando como objetivo uma atuagédo orientada para responsabilidade social.
Assim, apds internalizada na gestdo, provocariam relagdes transparentes e de dialogo com
seus stakehouders, desenvolvendo atividades e comprometimento real com a

sustentabilidade e a caminho da responsabilidade social.

Calderon (2006, p.18), esclarece que a “gestdo universitaria € o conjunto de processos e
estruturas administrativo-gerenciais que possibilitam a universidade atingir sua misséo

institucional.”

Valleys (2006), explica que a universidade tem o papel da disponibilizagdo de um ensino
adequado, que levara o estudante a ser um bom profissional, mas, enfatiza que o ensino
técnico ndo é o suficiente. Destaca que a universidade tem que ser um lugar de exemplo
para 0s estudantes. As praticas de responsabilidade social devem permear todas as
atividades com democracia sem preconceito ou discriminacao, sendo transparente em suas
politicas econdmicas, apresentando-se como modelo de desenvolvimento sustentavel em
todas as suas vertentes. Aquele autor enfatiza, também, que “0 estudante aprende na
universidade o que interessa a sua carreira, e também aprende com a universidade habitos e
valores cidaddos [...] a pratica cotidiana de principios e bons habitos comuns é que

transmite valores as pessoas” (Vallaeys 2009, p.40).

Com tudo isso, € possivel entender que gestdo é peca chave para a uma boa cultura
organizacional e a percepcdo dela pelo aluno torna-se muito importante para o

planejamento da instituicéo.
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3.4.2. Ensino responsavel

As IES influenciam a formacdo teodrica e pratica da vida profissional do estudante,
contribuindo, também para o seu aperfeicoamento como pessoa, apresentando-lhe as
diversas possibilidades de escolhas e caminhos que devem ser percorridos. Com isso, 0S
alunos podem escolher o querem para si e os valores que querem levar ao sair do ambiente

escolar.

Uma universidade responsavel apresenta as disciplinas envolvendo o estudo da ética
profissional e as ligagdes com a sociedade. Procura entender que tipo de profissionais,
cidaddos e pessoas estdo formando e sobre a adequada organizacdo do ensino para uma
formacdo socialmente responsavel (Vallaeys, 2009).

Grande parcela de contribuicdo para a formacdo do aluno vem do professor, que pode ser
apresentado como agente transformador de pessoas, profissionais, organizacfes, e até

mesmo da sociedade (Siqueira, 2006).

N&o é mais atual a ideia de que o professor somente transmite conhecimentos técnicos e
teodricos. Hoje, o docente conduz o aluno construir seu proprio saber a partir do contetdo
ministrado, e proporciona condi¢des para a aprendizagem. Outro ponto importante que se
deve destacar ¢ o “comprometimento do professor com seu proprio aprendizado” (Engers,

2007, p. 26), uma vez que que se trata de um processo de ensino e aprendizagem.

Tudo acontece devido ao “poder ideologico” que o professor exerce sobre o aluno nesse
processo. Esse poder é diferente em cada sociedade e tempo percorrido e leva os alunos a
observarem principios e valores, mudando as relagdes com os demais poderes

organizacionais (Siqueira, 2006, p. 10).

Assim, considera-se ensino responsavel aquele no qual esta intrinseco o estudo da ética e a
énfase da aplicabilidade das disciplinas em resolucdo de questfes sociais; aquele que conta
com a expertise do docente em conduzir os alunos a compreenderem o conteudo através de
suas proprias realidades; aquele em que ha o comprometimento do docente com sua
prépria qualificacdo e, também, aquele em que ha presenca de conteldos que contenham

aspectos socialmente responsaveis e sustentaveis atrelados as grades curriculares.
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3.4.3. Pesquisa responsavel

Entre os varios papéis da universidade encontra-se o de ser uma fébrica de transformacéo e
producdo do conhecimento para enfrentar as questdes sociais, sendo consolidada por meio
do reconhecimento das demandas da populacao envolvida, e pela elaboracdo de costumes e
comportamento, reavaliacdo das &reas e estimulos a criatividade, 0o que, “sem davida,

envolve trabalho compartilhado e pesquisa” (Engers, 2007, p.27).

A pesquisa no ensino superior € parte importante para o desenvolvimento da sociedade,
pois se refere ao tipo de conhecimento que a universidade produz, relacionando o interesse
social e os seus destinatarios. Visa desenvolver programas de pesquisas vinculados aos
problemas sociopoliticos, econémicos e ambientais que interferem no bom andamento da
sociedade, procurando também por promover o debate sobre responsabilidades (Patifio,
2011).

A pesquisa deve ser feita de modo interdisciplinar, onde professores e pesquisadores
devem buscar parcerias com as cidades, tanto na zona urbana, quanto rural para conhecer
suas problematicas e desenvolver projetos multidisciplinar, cada um em sua area. Dessa
forma, através da sinergia entre as disciplinas, cria-se uma cobertura abrangente sobre 0s

problemas e uma resolugdo mais eficaz (Vallaeys, 2008).

Também conhecida por desenvolver o estudo critico dos principios, hip6teses e resultados
das ciéncias ja constituidas, faz referéncia a gestdo do conhecimento, de como se estimula,
apreende e aplica a investigacdo na sociedade contemporanea, adaptando-a a situacdes

peculiares (Carrizo, 2006).

Diante disso, a pesquisa responsavel produz o conhecimento respaldado em questbes
sociais de formas multi, trans e interdisciplinares, envolvendo a sociedade e a universidade

em busca do bem comum.

3.5. Resumo do capitulo

Neste capitulo foi possivel perceber como a gestdo da qualidade é fundamental nos dias de
hoje, em especial na prestacdo de servicos e a importancia para a sustentabilidade e

existéncia das IES no Brasil.
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A vinculacdo da qualidade e satisfagcdo, com a importancia da opinido do aluno sobre os
trabalhos ofertados pela instituicdo, como forma de monitorar a qualidade e a satisfacéo, e

receber fedback de suas acoes.

Foi possivel também entender que toda instituicdo de ensino provoca impactos, tanto
positivos e negativos, e 0 gerenciamento desses impactos e/ou dimensdes, de forma
socialmente responsavel, traz beneficios, ndo apenas para a propria instituicdo, mas,
também, para os proprios alunos e para a sociedade de forma geral. E possivel, também,
perceber que uma gestdo responsavel necessita de uma amplitude de acGes que envolvam
todos os colaboradores da instituicdo (administrativos, docentes e gestores), para 0 bom
desenvolvimento de suas atividades, quer seja na atividade fim ou meio que, na estrutura e

na gestdo, para um relacionamento entre instituicao e sociedade.

O ensino responsavel é outra dimensao que traz como ponto chave a oferta de disciplinas
que envolvam ética, e a qualidade do docente, na forma como transmite o conhecimento e

0 aprimora nos alunos.

Ja a pesquisa responsavel conta com a producdo do conhecimento relacionada a resolugéo

de problemas sociais, a partir da interdisciplinaridade.
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Capitulo 1V

Metodologia de investigacao
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4.1. Introducao

Apo6s exposicdo revisdo de literatura, neste capitulo, serd descrita a metodologia de
investigacdo que possibilitard dar resposta a questdo geral da investigacao e aos objetivos

formulados neste estudo.

Inicialmente, ser& apresentado tipo da pesquisa realizada neste estudo. Em seguida, serdo
expostos 0 modelo da investigagdo empirica e as hipdteses do modelo proposto, bem como
a descricdo das variaveis do estudo. Finalmente, serdo apresentados o instrumento de
recolha de dados e suas caracteristicas, informacdes sobre a amostra, bem como a forma

como se procedeu a aplicacdo do questionério.

4.2. Metodologia e tipo de pesquisa

Neste topico do estudo, evidencia-se a compreensdo e avaliacdo dos métodos utilizados

para a realizagdo do trabalho de investigacéo.

A metodologia de investigagdo deve conduzir a execucdo da pesquisa, de forma
sistematica e logica, para apresentar resposta as questdes propostas e possibilitar o
atingimento dos objetivos elencados (Saunders, Lewis, & Thornhill, 2009), ou seja, a
metodologia tem a funcdo chave de processar as informagdes auxiliando no exame,
descricdo e avaliagdo dos métodos e técnicas. (Prodanov & Freitas, 2013). A metodologia
traduz a “aplicacdo de procedimentos e técnicas que devem ser observados para a
construcdo do conhecimento com o proposito de comprovar sua validade e utilidade nos

diversos ambitos da sociedade” (Prodanov & Freitas, 2013 p. 14).

As técnicas e os principios de metodologia sdo chamados de métodos. Esses sdo gerais e
comuns, e incluem alguns procedimentos, como: formar conceitos e hipoteses; realizar
observacdes e medidas; descrever protocolos experimentais e construir modelos e teorias,
possibilitando a compreensdo de todo o processo (Kaplan, 1988). Assim a abordagem
cientifica deve estar presente no planejamento e na execucdao da pesquisa, considerando
métodos especificos para cada investigacao (Rodrigues, 2009).

Hair (2005, p. 86) referéncia que “os planos de pesquisas descritivas normalmente sdo

estruturados e criados para avaliar as caracteristicas observadas em questdes de pesquisa”.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa descritiva evidencia os fatos sem a
interferéncia do pesquisador. Com a utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de
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dados, descreve as caracteristicas de uma populacdo, estabelecendo relacfes entre as
variaveis. Por outro lado, levanta a “frequéncia com que um fato ocorre, sua natureza,

caracteristicas, causas e relagdes com outros fatos” (Prodanov & Freitas p. 52).

Quando se procura relacBes de causa e efeito entre as variaveis da pesquisa, essas podem
traduzir uma complexidade de hipdteses ou problemas, e assim, a abordagem quantitativa é
aplicada na pesquisa descritiva (Prodanov & Freitas, 2013).

Collins e Hussey (2005 p. 23) enfatizam que a pesquisa quantitativa “envolve coletar e

analisar dados numéricos e aplicar testes estatisticos.

Assim, este estudo foi elaborado por meio de pesquisa descritiva, com dados de natureza
quantitativa, carater exploratorio (ao nivel da prévia depuracdo das escalas de medida) e
confirmatorio. Contara com uma observacdo objetiva de hipoteses utilizando embasamento

teorico/cientifico (Popper,1959, 1965), bem como, o método hipotético-dedutivo.

No caso concreto, este trabalho estd a investigacdo tem como alvo a extracdo de dados
amostrais, a partir da aplicacdo de questionérios, analise e tratamento dos dados primarios
obtidos para levantamento de informacgdes sobre a varidvel independente (RSU) e a

influéncia sobre as variaveis dependentes (qualidade e satisfacao).

O modelo desta pesquisa tem como fonte os modelos de Vazquez e Lanero (2015) sobre
percepcdo da RSU, e a percepgédo de qualidade e satisfacdo; e o Hernandez e Mainardes
(2016) sobre os fatores determinantes da percepcdo da gestdo, ensino e pesquisa

responsaveis.

A replicacdo de modelos, segundo Okleshen e Mittelstaedt (1998, p. 3), ¢ “uma duplicagdo
substancial de um projeto de pesquisa empirica, previamente duplicado, que diz respeito,
principalmente, ao aumento da validade interna de um design de pesquisa”. Lykken
(1968), afirma que existem trés tipos de réplicas aplicadas as ciéncias sociais: 1) replicacdo
literal, que significa repeticdo do estudo original de forma total; 2) replicacdo construtiva,
que realiza uma mudanca proposital no sentido do estudo original, com intuito de verificar
0s novos resultados e compara-los, e 3) a replicacdo operacional, onde o investigador
replica o estudo de forma aproximada ao original, mantendo-se 0 mais proximo possivel,

para verificar se o estudo produz ou néo resultados similares.

Conforme conceituacdo de Lykken (1968), este trabalho peca € uma replicacdo
operacional, utilizando o formato base do modelo Hernandez e Mainardes (2016) com as

69



variaveis de gestdo, ensino e pesquisa, com a inser¢do das varidveis de percepcdo de RSU,
satisfagcdo e qualidade de Vazquez e Lanero (2015).

Assim, procuramos verificar a similaridade e eventual conformacéo dos resultados afins e
da teoria subjacente, tendo como exigéncia prévia a validade e confiabilidade das escalas
utilizadas. Esta em causa realizar uma comparacao entre os resultados dos dois estudos
precedentes e gerar, possivelmente, confirmacdo e o aprimoramento e novos

conhecimentos sobre o tema.

4.3. Conceptualizagdo do modelo de investigacdo e formulagao das hipdteses
4.3.1. Apresentagdo do modelo da investigacéo

Neste estudo, a revisdo de literatura apresenta a RS em um contexto histérico, com o
intuito de entender a importancia do tema para a sociedade no decorrer do tempo. Em
especial, pelas instituicbes de ensino superior, de praticas de RS para a formacdo de
profissionais responsaveis e a reducdo dos impactos gerados pelo exercicio de atividades.
Enquadrado na dinamica do ensino superior no Brasil, traz a luz como medir a qualidade e
a satisfacdo na educacdo, em uma amostra de estudantes do Brasil, face as dimens@es de
gestdo, ensino e pesquisa responsaveis, as quais representam a percepcdo do conceito de
RSU.

Desse modo, apresenta-se um modelo alicercado nas dimensbes propostas por Vallaeys
(2008, 2014) e referenciados também por Hernandez e Mainardes (2016) e Vazquez e
Lanero (2015), com o propdsito de analisar até onde a percepcao geral da RSU pode influir
de forma direta e positiva na qualidade percebida dos servicos e a satisfacdo dos alunos

universitarios.

A gestdo responsavel, neste trabalho, trata-se da governanca corporativa responsavel, a
qual, vem se mostrando tema central e essencial para uma gestdo responsavel de sucesso
(Guler, 2001). A governanca corporativa representa 0 modo como as organizagdes sao
administradas e controladas, e como interagem com as partes interessadas. Inclui
“politicas, regulamentos/instrugdes, processos, estratégia e cultura, e orienta-se pelos
principios da transparéncia, equidade, responsabilidade por resultados, cumprimento das

normas legais e accountability” (Paludo 2013, p. 132).
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Os processos de reconhecimento de cursos, as atividades de internacionalizacdo, a
mudanga na forma de ensinar e as exigéncias de qualidade s&o alguns, entre muitos, fatores
que forcam as IES a enxergarem as praticas de governanga como uma necessidade
(Restrepo-Abondanoa et al., 2012). Nesse prisma, as IES precisam se moldar e

acompanhar as transformacdes atuais na forma e modo de administrar.

Quando se fala em oferta de educacdo responsavel, significa falar dos compromissos de RS
da Universidade, como uma ferramenta de colaboracdo para a constru¢do da sociedade
(Morgado, 2009).

Matten e Moon, (2004, 2007) referem-se a insercdo do estudo da ética no ambiente da
Universidade e da sensibilizacdo dos futuros profissionais como temas de responsabilidade

social e desenvolvimento sustentavel.

Um dos impactos descrito por Vallaeys (2008) e o Gltimo a ser levantado neste estudo é a
pesquisa responsavel, que representa as descobertas de novos conhecimentos cientificos
para resolucdo de problemas emergentes na sociedade, novas interpretagdes e gestdo
singulares. (UNESCO 1998, 2009; Altbach, 2008).

Deste modo, serd que os impactos sugeridos por Vallaeys, objetos deste estudo, a luz da

percepcao da RSU pelo estudante, provocam uma experiéncia universtaria positiva?

Vallaeys (2009) refere que uma Universidade responsavel pergunta a si mesma que tipo de
conhecimento estd produzindo, qual a relevancia desse conhecimento para a sociedade e
seus destinatarios. Para tanto, € importante conhecer como as dimensdes de RSU sdo
percebidas pelos alunos nessa pesquisa investigada por Vallaeys (2009), e se, tal como, é
visivel no modelo da nossa proposta de investigacao.

A qualidade do servico oferecido pela Universidade e o sentimento de satisfacdo do
estudante tem relacdo estreita, conforme apontado nas pesquisas de Prasad e Jha (2013) e
Baccarani (2004). Quanto maior a qualidade percebida pelo aluno, maior seré a satisfacao,

tornando a experiéncia universitéria positiva.

A fim de demonstrar de forma mais clara a importancia da RSU, percebida pelos alunos
das IES, propomos um modelo, conforme figura 14, alicercado nas dimensfes propostas
por Vallaeys (2008, 2014), e nos estudos de Vazquez e Lanero (2015), e Hernandez e
Mainardes (2016), onde sdo estruturadas as variaveis: 1) percepcdo de RSU composta
pelas dimensdes gestdo, ensino e pesquisa responsaveis; 2) satisfacdo e 3) qualidade de

Servigo.
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Figura 14 - Modelo de estudo proposto
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Fonte: elaboragdo propria de acordo com Vazquez, Lopez-Aza, & Lanero (2015); Sanches-Hernandez & Mainardes
(2016);

Por meio do modelo apresentado procura-se estudar, de modo exploratorio e confirmatdrio,
as possiveis geracdo e influéncias das dimensdes RSU na percepcdo de qualidade de

servicos e satisfacdo dos alunos universitarios, e também analisar a possivel influéncia
direta e positiva entre as variaveis.

4.3.2. Descricdo das variaveis do estudo

De acordo com o que foi destacado nos capitulos de reviséo de literatura, a RSU possui um
conjunto de dimensBes apresentadas por Vallaeys (2008), Véazquez e Lanero (2015), e,
Hernandez e Mainardes (2016). Seguindo esse contexto, ap6s a apresentacdo do modelo

proposto de investigacdo, é importante apresentar as variaveis previstas neste estudo.
a) Percepc¢ao geral de RSU

O quadro 8 apresenta trés itens referentes a escala da dimensdo percepc¢do geral de RSU,
cujas fontes sdo os autores mencionados. Estas varidveis estao relacionadas com a visdo do
estudante sobre o potencial de contribuicdo das universidades para a preservacdo do meio

ambiente, da resolucdo de problemas sociais, e crescimento e desenvolvimento econémico.
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Quadro 8 — Codificacdo e itens da dimensdo de percepcao geral de RSU e fonte da escala

Perguntas relativas a dimenséo de percepcéao geral da

Ly responsabilidade social universitaria HOMBERICEEER
PG1 A minha Universidade tem um elevado potencial para contribuir
com a protecao e o respeito ao meio ambiente.
protes P McDonald (2004),
. L . - Christensen et al (2007),
PG2 Q)nr:];n?:sollJS|;/§r§|eda?§b:§ma:2)ce;§\5/ado potencial para contribuir Vallaeys (2008), Vallaeys et
¢ P ' al (2009), Moon e Orlitzky,
. —_ . . 2011
PG3 A minha Universidade tem um elevado potencial para contribuir ( )

com o crescimento e desenvolvimento econdmico

Fonte: elaboracdo proépria

b) Gestdo responsavel

O quadro 9 apresenta grupo com doze itens referentes a dimensao da gestdo responsavel.

Os itens estdo relacionados ao treinamento da equipe de gestdo, perpetuacdo do poder,

transparéncia na gestdo financeira, cddigos para resolucdo de conflitos de interesse,

codigos de governanga e ética.

Quadro 9 - Codificagdo e itens da dimensdo gestdo responsével e fonte da escala

Item Itens da dimenséao de gestdo responsavel Fonte da escala
GRI Os diretores da minha institui¢do estdo preparados para o
desempenho das suas fungfes seguindo principios éticos e legais
GR2 A diretoria realiza uma gestéo profissional contratando
especialistas externos quando necessario
GR3 Existe rotatividade nos cargos de direcdo, impedindo que qualquer
pessoa se perpetue no poder.
GR4 A instituicdo possui certificagfes de qualidade dos processos de
planejamento e controle
GR5 | Hadivulgagdo e transparéncia da gestdo financeira da instituicdo
GRe | EXistem codigos de ética, de governanca e de politicas para Restrepo-Abondanoa et al.,
conflitos de interesses (2012)
GR7 A gestdo da instituicdo esta preocupada com a satisfacéo dos seus
alunos
GRS A gestdo da instituicdo leva em conta os interesses da comunidade
local onde a instituicdo esta inserida
GR9 | A gestdo da instituicao esta preocupada com questdes ambientais
GR10 | A gestdo da instituicdo esta atenta ao consumo de energia
GR11 | A gestdo da instituicdo esta preocupada com o desemprego
GR12 A gestdo da instituicdo incentiva o voluntariado entre os seus

funcionarios

Fonte: elaborac&o propria
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c) Ensino responsavel

Quadro 10 apresenta grupo com oito itens referentes a escala de ensino responsavel. Como

se pode ver, relaciona-se com ensino da ética, sustentabilidade e questdes sociais como

parte das grades curriculares dos cursos.

Quadro 10 — Codificacdo e itens da dimensao ensino responsavel e fonte da escala

Itens da dimenséo de ensino responsavel

Fonte da escala

Item
ER1 | Ha oferta de ensino sobre ética e questdes sociais
ER? Em geral, ética, responsabilidade social e sustentabilidade séo
disciplinas obrigatorias nos cursos oferecidos pela instituicdo
ER3 Etica responsabilidade social e sustentabilidade sao disciplinas
oferecidas como optativas nos cursos oferecidos pela institui¢éo
A instituigdo geralmente convida especialistas e/ou diretores de
ER4 | diversas organizacdes para discutir ética, responsabilidade social e
sustentabilidade Matten e Moon (2004) e
P - — Christensen et al. (2007)
ER5 Os professores sdo incentivados a apresentar casos praticos em sala
de aula
ER6 Questdes sociais e ambientais estdo integradas nos curriculos dos
Cursos
Os alunos podem fazer estadgios em empresas e organizaces
ER7 . . - i
relacionadas com a responsabilidade social e a sustentabilidade
ERS O numero de disciplinas optativas relacionadas com questfes

sociais e ambientais estd aumentando

Fonte: elaboracéo prépria

d) Pesquisa responsavel

Quadro 11 apresenta grupo com nove itens referentes a escala da variavel pesquisa

responsavel. Por sua vez, os itens abordam a preocupacdo da universidade no incentivo,

promocdo e divulgacdo do conhecimento cientifico.
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Quadro 11 — Codificagdo e itens da dimenséo pesquisa responsavel e fonte da escala

Item Itens da dimenséo de pesquisa responsavel Fonte da escala
PR1 | Ainstituicdo estd preocupada em formar pesquisadores
PR2 | Ainstituicdo participa ativamente da comunidade cientifica
PR3 As pesquisas sdo avangadas, sendo que ha recursos destinados

exclusivamente para esse fim
PR4 Os alunos sdo informados sobre as pesquisas realizadas na

instituicdo

Gallardo-Vazquez e Sanchez-
PR5 | Ha bolsas de pesquisa para estudantes Hernandez (2013);
_ ] ] _ Sanchez-Hernandez e

PR6 | Ha colaboracdo internacional em projetos de pesquisa Gallardo-Vézquez (2013)
PR7 S&o realizados encontros para explorar oportunidades de

investigacéo
PRS Ha suporte para a criagdo de empresas provenientes das pesquisas

realizadas na instituicdo
PRY A instituicdo efetivamente transfere conhecimentos de pesquisa

para a sociedade

Fonte: elaboracéo prépria

e) Satisfacéo

No quadro 12 apresentam-se seis itens referentes a escala da varidvel de. satisfacdo. Os

itens descritos apresentam a percepcao, pelo aluno, do sentimento que ele tem sobre a

pertencer a instituicdo a qual estd vinculado (orgulho, atendimento de expectativas,

formacéo recebida).

Quadro 12 - Codificacdo e itens da variavel satisfacéo e fonte da escala

Item Itens da variavel satisfacdo Fonte das escalas
A experiéncia que estou tendo, na minha universidade, satisfaz

s1 inteiramente as minhas expectativas

52 A Minha deciso de escolher esta universidade foi correta
o N - A Abdullah (2005); Correia e

S3 Estou satisfeito com a formacéo recebida nesta universidade Miranda (2011); Fornell
o - o A (1992); EKI6f (2000), Johnson

S4 Estou satisfeito com minha experiéncia nesta universidade et al. (2001)

S5 Eu recomendo esta universidade a outras pessoas

S6 Sinto-me orgulhosa (a) de pertencer a esta universidade

Fonte: elaboracdo propria
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f) Qualidade de servigo
No quadro 13 apresentam-se cinco itens referentes as escalas da variavel de qualidade do
servigo. Os itens descritos apresentam a percepcdo, pelo aluno, da exceléncia do servico

prestado (programas, professores, colaboradores e estrutura).

Quadro 13 - Codificacéo e itens da variavel de qualidade do servico e fonte da escala

Item Itens da variavel de qualidade do servico Fonte das escalas

Os programas académicos de minha universidade tém uma alta
Q1 qualidade

Os professores da minha universidade desempenham um trabalho

Q2 de qualidade
Abdullah (2005); Correia e

As pessoas que trabalham na area administrativa e de servicos da Miranda (2011); Fornell
Q3 minha universidade desempenham um trabalho de qualidade (1992); EKIGF (2000), Johnson
Minha universidade conta com recursos e instalacdo de alta etal. (2001)

Q4 qualidade

Em comparacdo com as outras similares, minha universidade
Q5 oferece servicos de qualidade

Fonte: elaboracéo prépria

4.3.3. Definicdo das hipoteses de investigacao

As hipoteses a serem investigadas neste trabalho decorrem do problema geral do estudo
definido como: Seré que a percepcao de RSU, refletida em seus impactos, influencia e gera
maiores niveis de satisfacdo e qualidade de servi¢o percebidos pelo aluno?

A hipétese € algo eventual, possivel de acontecer, que ainda ndo tem confirmacéo, sendo
apenas uma expectativa sobre um fato (Welman, Kruger & Mitchel, 2005). E uma
suposicdo provisdria ou declaracdo preliminar sobre afirmacfes que precisam ser
analisadas e testadas, com o objetivo de obter entendimento de forma clara e especifica,

dando condicges de elaborar teoria e modelos. (Malhotra & Birks, 2007; Kumar, 2005).

Desta forma, uma vez apresentado o modelo tedrico e a descricdo dos componentes de
cada varidvel, é importante desenvolver as hipdteses proposta no contexto desta

investigacgdo. Discorreremos a analise por etapa do modelo de forma continuada.

Observando a literatura, Vallaeys (2008) e Gallardo-Vazquez e Sanchez-Hernandez
(2013), indicam que a RSU possui impactos positivos que atendem as fungdes especificas
das IES, sendo muito importantes para que a gestdo universitaria identificar onde deve e

como deve aplicar a responsabilidade social.
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Dessa forma, com o propoésito de definir as relacbes de causa entre as variaveis, e,
entendendo que a RSU gera impactos na gestdo, no ensino e na pesquisa, que a qualidade
do servico é o atendimento das expectativas do aluno e que a satisfacdo € medida pela
diferenca do que se espera e a percepcdo do que se recebe, e que a RSU tem natureza
estratégica (Brown & Mazzarol 2009), pode-se sugerir que a RSU melhore a percepcdo do
estudante sobre a qualidade dos servicos e satisfacdo dos mesmos. Diante do exposto,

procura-se dar resposta a seguinte hipétese:

Hipotesel: a percepcdo geral da RSU influencia positiva e diretamente a qualidade do

servigo percebida pelo aluno.

Figura 15 — Sub-modelo referente a descricdo e sub-relagdes da hipotese H1
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Fonte: elaboracéao propria

Algumas pesquisas importantes versam sobre a qualidade dos servicos prestados pelas IES
e percepcdo do estudante sobre necessidades saciadas pelos servicos prestados. Aldridge y
Rowley (1998), Butt & Rehman (2010), Smith, Morey, Foster & Teece (2002), Sultan e
Wong (2010), consideram que o0s servicos educativos representados pelos docentes e
servicos de apoio administrativo, além da infraestrutura, sdo elementos relevantes para que
o0 aluno se sinta satisfeito com o servico e as consequéncias dele, com o fim de confirmar

as afirmacdes no contexto da amostra proposta levanta-se a hipotese seguinte:

Hipotese 2: a percepcdo geral da RSU influencia positiva e diretamente a satisfagdo do

aluno.
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Figura 16 — Sub-modelo referente a descricdo e sub-relagdes da hipotese H2
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Fonte: elaboracéo propria

No marketing de servicos, a relacdo entre qualidade do servico e a satisfacdo do estudante,
estabelecida teoricamente, é destacada empiricamente em varios estudos (Carrillat,
Jaramilo, & Mulki, 2009; Chia, Hsu & Hsu, 2008; Fuentes, Gurria & Martinéz, 2015;
Loureiro & Gonzalez, 2012; Molinari, Abratt, Dion, 2008; Nell & Cant, 2014; Stukalina,
2014; Sultan & Wong, 2014; Zeithaml et al., 2006), destacando a grande significancia de
se ter um planejamento estratégico visando a melhoria continua para atracdo e manutengédo

de novos clientes, o que nao é diferente nas IES.

Por outras palavras, esses estudos dispde a ligacdo entre a percepcdo de qualidade e a
satisfacdo do aluno, ou seja, quanto mais qualidade percebida no servigo ofertado maior é a

satisfacdo do estudante, logo, procura-se responder a questdo a seguir.

Hipoteses 3: a qualidade do servico influencia positiva e diretamente a satisfacdo do aluno

Figura 17 — Sub-modelo referente a descrigdo e sub-relagdes da hipotese H3
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Fonte: elaboracéo propria
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Iremos verificar, no decorrer do trabalho, se as hipdteses apresentadas se confirmam ou

~

nao.
4.4 Instrumento e recolha de dados

O instrumento utilizado para recolha de dados foi inquérito por questionario estruturado,
designado ad hoc para os propositos desta pesquisa, por meio de respostas fechadas.
Segundo Ferreira e Campos (2017), é a ferramenta mais utilizada para pesquisas
relacionadas a areas de ciéncias sociais e humanas, devido ao elevado e rapido alcance das

respostas.

A recolha de dados é mais eficaz para a pesquisa (Souza et al., 2008), pois foi inquirido um
grande nimero de estudantes (Campenhoudt & Quivy, 2008)

O questionario é indicado para recolher informacdes relacionadas a percepcéo das pessoas
sobre crencas, valores, interesses, comportamentos, opinifes. S&o0 compostos por questdes
destinadas ao publico alvo da investigacdo, podendo ser respondidos de forma anénima
sem intervencgdo exterma, eliminando distor¢des de respostas e mantendo da fidedignidade
dos resultaos apurados (Hill e Hill, 2009, Gil, 2008).

Além das vantagens descritas sobre 0 método de levantamentos, cabe dizer que sdo mais

econdmicas rapidas e de possivel quantificacdo (Prodanov & Freitas, 2013).

A construgdo do questionario obedeceu as fases descritas por Reis (2010) demonstrados na

figura 18 a sequir.

Figura 18 - Esquema sobre processo de investigagdo empirica utilizada

1T
Definigdes de | ‘ Definigdes de

I - T - 1
T | | Distribuicdo ‘ | Andlise e
Especificagio { Conteudoe 14 Forma de J A Questiondrio 1 do Y. discussdo
Dedados ™y K contexto '] I resposta | Préteste "1™ Questionirio ) dos
| | 7’ | _J l . ] ‘L resultados

Fonte: elaboracdo propria, com adaptacdo dos dados de Reis (2010).

4.5. Processo de elaboragdo do questionario

Apbs estudos, demonstrados na revisdo de literatura, foram encontrados dois modelos em
nivel de itens escolhidos e escalas de medidas adequadas, que com as devidas adaptacdes e
confiabilidade, foram utilizadas de acordo com objetivos deste trabalho, nos quais
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suscetiveis a conhecer 0 que esta pesquisa se propde a identificar (Vazquez e Lanero, 2015
e Hernandez e Mainardes, 2016) de modo exploratorio e confirmatorio.

Foi construido, baseando-nos na definicdo operacional das construc@es teoricas a partir de
uma revisdo de literatura especializada (McDonald 2004, Christensen, Peirce, Hartman,
Hoffman, & Carrier, 2007, Vallaeys 2008, Vallaeys et al 2009, Moon e Orlitzky 2011) e as

evidéncias em outros instrumentos semelhantes.

O questionario, juntamente com as técnicas padronizadas de coleta de dados, estdo entre as
caracteristicas mais importantes referentes ao tipo da pesquisa em questdo, pois, estudam
caracteristicas da amostra (idade, curso, estado civil, situacdo profissional), além de
possibilitarem percepcao sobre algo, opiniBes e a existéncia de associagdes entre variaveis
(Gil, 2002). Assim, neste estudo, o questionario foi estruturado em duas partes. A primeira
trouxe perguntas relacionadas a percepcdo sobre RSU, gestdo, ensino, pesquisa, satisfacéo

e qualidade, da forma a seguir:

Grupo | — Percepcdo de RSU — Foi pedido que o estudante indicasse o seu grau de
concordancia com algumas afirmacdes para medir a sua percepc¢do sobre o desempenho da
instituicao.

Grupo Il — Gestdo — Neste grupo de itens procura-se saber se 0 estudante percebe as
praticas de gestdo responsaveis desenvolvidas pela sua escola.

Grupo Il — Ensino — Nessa etapa foi pedido que o aluno exteriorizasse 0 seu grau de
percepcao sobre o ensino transmitido pela universidade a fim de saber se ele o visualiza

COMO um ensino responsavel.

Grupo 1V — Pesquisa — Nesta parte do questionario, pretendeu-se conhecer se o0 aluno se
envolve em atividades de pesquisa e se percebe a disponibilizacdo da pesquisa responsavel

ofertada pela instituicéo.

Grupo V —Satisfacdo — Apo0s os itens de pesquisa, 0 questionario apresentou perguntas

sobre o sentimento de satisfacdo dos estudantes de pertencer a instituicao.

Grupo VI — Qualidade — Nessa etapa, 0 aluno deu sua opinido sobre a 0 que pensa da

instituicdo no tocante a da qualidade da estrutura e dos servicos ofertados pela escola.

Na segunda etapa do questionario o inquirido foi perguntado sobre aspectos pessoais,
como: idade, sexo, estado civil e situacdo profissional e também sobre qual graduacéo e

periodo escolar a qual pertencia.
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A pesquisa utilizou a escala de Likert!!, designada como intervalar para que os inquiridos

demostrassem os seus niveis de concordancia com as perguntas disponibilizadas.
Em todas as questdes os estudantes poderiam escolher apenas uma opcao possivel.

Os intervalos foram de 5 pontos nos grupos 1, 5 e 6, possibilitando o inquirente assinalar o
grau de concordancia que variou entre os niveis “1” significando Totalmente em desacordo

e “5” totalmente de acordo.

Nos grupos 2 a 4 os intervalos foram de 1 a 10, da mesma forma possibilitando o
inquirente assinalar o grau de concordancia que variou entre os niveis “1” Discordar

plenamente e “10” Concordar plenamente.

O questionario foi constituido por quarenta e trés afirmativas especifica sobre o tema
estudado compondo a primeira etapa, e, seis perguntas pessoais referentes a segunda etapa.

O tempo médio de resposta foi de quinze minutos.

A parte final da elaboracdo do questionério foi a realizacdo da tradugdo, do espanhol para o
portugués, do grupo de perguntas um, cinco e seis, as demais perguntas ndo precisaram de
traducdo, pois originalmente ja estavam em portugués. Esse trabalho de traducdo é
importante e deve ser realizado com muita cautela para nao alterar o sentido do que se quer
perguntar (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009).

4.5.1. Pré-teste do questionario

Pré-teste € a aplicacdo do questionario na integra a uma pequena parte da populacao,
visando identificar possiveis falhas de escrita ou de entendimento. O procedimento
proporciona a precisdo do inquérito final, validando-o (Ferreira & Campos, 2017, Lakatos
& Marconi, 2006).

Antes de realizar solicitacdo de autorizacdo das IE para aplicacdo do questionario,
realizou-se uma aplicacdo a um pequeno grupo composto por oito estudantes, com intuito
de identificar possiveis falhas de entendimento das questdes, bem como erros de grafia,

ambiguidades que prejudicassem ou enviesassem as respostas dos inquirentes.

un “Sdo escalas de autorrelato mais difundidas. Consistindo em uma série de perguntas formuladas sobre o pesquisado, onde o0s
respondentes escolhem uma dentre varias opgdes” (Correia & Campos, 2011, p.2).
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Apdbs o processo tivemos um retorno positivo quanto ao entendimento das questdes, 0s
alunos ndo apresentaram dificuldade de entendimento e ndo fizeram observagdes

relevantes.

4.5.2. Procedimentos de administracdo do questiondrio e de recolha de

dados

Anterior a aplicacdo do inqueérito por questionario, aos estudantes, foi elaborado um pedido
formal para os diretores das IE pretendidas, o objetivo era de ter autorizacdo para aplicar os

questionarios em sala de aula.

A aplicagéo presencial foi escolhida pela possibilidade de retorno imediato das respostas e

coleta das informacg6es por um maior nimero de estudantes de uma Unica vez.

As trés instituicbes que autorizaram a pesquisa possuem, em suas missdes, 0 COmMpromisso
em aplicacdo da RSU, além de projetos relacionados ao tema, uma delas, inclusive
participa ativamente de projetos relacionados a entidades especificas de promocéo da RSU

no Brasil.

Apds autorizacdo e agendamento das datas e horarios, foram tiradas cdpias dos
questionarios para aplicacdo. Os dados foram recolhidos nos dias letivos entre 7 e 18 de
agosto de 2017, tendo-se obtida 568 respostas validas.

No momento posterior a aplicacdo, o questionario foi transferido para um formulario
eletronico ofertado gratuitamente pela empresa Google. Todas as respostas obtidas em
questionarios fisicos foram transferidas para o formulario eletrénico possibilitando a

extracdo de relatorios e planilhas.

4.6. Amostra

Populacdo-alvo € um conjunto de pessoas, empresas, elementos e até objetos sobre os
quais se pretende investigar. A intencdo é encontrar um resultado que represente, de forma
generalizada, a todos que possuem caracteristicas comuns (Coutinho, 2016). Por outro
lado, a amostra “Refere-se ao subconjunto do universo ou da populagéo, por meio do qual
estabelecemos ou estimamos as caracteristicas desse universo ou dessa populagdo.”
(Prodanov & Freitas, 2013, p. 100).
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Como a pretensdo do estudo é saber se 0 estudante percebe a RSU na institui¢do na qual
ele estd matriculado, chegou-se a conclusdo que os eles tivessem, pelo menos, cursando 0s
dois Ultimos anos dos cursos de graduacdo, pois estariam mais ambientados com as

politicas da instituicéo.

Procurando realizar teste de hipdtese, deducgdes e estatisticas que viessem representar essa
populacdo, percebemos a impossibilidade de aplicar o questionario a todos os individuos,
pois  considerou-se uma amostra acessivel de aproximadamente 12864 alunos de
instituicGes de ensino superior privada da cidade de Uberaba, estados de Minas Gerais,
matriculados no segundo semestre de 2017, em distribuidas em trés IES conforme quadro
14 a sequir:

Quadro 14 — Amostra de estudantes

Amostra

Categoria Cursos Presenciais Modalidade IES
de alunos

Administracéo, Agronomia,
Biomedicina, Ciéncias Contabeis,
Comunicacéo social, Direito Educagdo
Fisica, Enfermagem, Engenharia
ambiental, Engenharia Ambiental e
Sanitéria, Engenharia Civil, Engenharia
de Computagdo, Engenharia Elétrica,
Engenharia Mecanica, Engenharia de
producdo, Engenharia quimica
Farmacia, Fisioterapia, Medicina
veterinaria, Medicina, Odontologia,
Pedagogia, Psicologia, Secretariado
Graduagdo Executivo, Sistema de informacéo e

Zootecnia.

Bacharelado

Instituicdo

A BeC 12864

Educacdo Fisica. Licenciatura

Agronegdcio, Design de interiores,
Estética e Cosmética, Gestao
Ambiental, Gestdo de agronegécios,
Gestdo financeira, Gestéo de recursos
humanaos, , Jogos digitais, Logistica,
Marketing, Producéo audio visual,
Redes de computadores, Seguranca do
trabalho e Sistemas para internet.

Tecndlogo

Fonte: secretaria das instituicGes A, B e C (2017).

Vale ressaltar que as instituicdes concordaram em participar da pesquisa com a condigéo
de ndo serem identificadas e que ndo fosse possivel inferir sua participagdo no trabalho,
uma vez que alguns itens do questionario trazem perguntas relacionadas a qualidade da
escola na visao do aluno, assim, para atender ao solicitado, os quantitativos apresentados

ndo foram detalhados.

83



A representatividade estatistica da amostra € muito significante, pois traz confiabilidade
aos resultados encontrados (Lima, 2008), mas, o célculo da quantidade de respostas deve
considerar que cada item da pesquisa contenha no minimo dez inquirentes (Hair,
Anderson, Tatham e Black, 2009). O inquérito desta pesquisa tem sete variaveis e quarenta

e trés itens, devendo-se apresentar, entdo, no minimo 430 respostas validas.

No més de agosto do ano de 2017 foram aplicados os questionarios obtendo-se 568
respostas validas, dadas por alunos de graduacdo do ensino superior privado. Depreende-
se, assim que o0 quantitativo dos estudantes que participou da pesquisa representa 30% a
mais do que os autores Hair, Anderson, Tatham e Black (2009) consideraram como ideal,
podendo elevar o grau de confiabilidade dos resultados apresentados.

Neste contexto, apresenta-se na figura 19 que representa como se compde 0s quantitativos

amostrais para analise estatistica confiavel.

Figura 19 - Representativa do calculo da amostra

Populacao
acessivel

Amostra
valida

Fonte: elaboracéo propria
A populacdo e amostra deste estudo dividem-se da seguinte forma:

« Populagdo: Todos os estudantes de ensino superior no Brasil.

o Populacdo acessivel: 12864 alunos do ensino superior, localizadas na cidade de
Uberaba/MG, Brasil.

e Amostra: 568 alunos do ensino superior que responderam o0 inquérito,
pertencentes a instituicdes, localizadas na cidade de Uberaba/MG, Brasil.

» Percentual de respostas validas em relacdo a populacdo acessivel: (568 / 12864)
*100 = 4,41%.
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4.7. Resumo do capitulo

Com as justificativas embasadas teoricamente, este estudo sera descritivo, com dados de
natureza quantitativa, de carater exploratério e confirmatorio, utilizando o método
hipotético-dedutivo. Utilizou para recolha de dados com instrumento inquérito, por meio
de questionério estruturado, aplicado presencialmente com o qual possibilitou a obtengédo
de 568 respostas validas dos estudantes dos quatro ultimos semestres dos cursos superiores

de trés IE particulares??,

Apresentou-se 0 as variaveis do estudo, quais seja: gestdo, ensino, pesquisa, satisfacdo e
qualidade; o modelo proposto, bem como as hipdteses a serem testadas: H1: a percepgdo
geral da RSU influencia positiva e diretamente a qualidade do servigo percebida do aluno;
H2: a percepcao geral da RSU influencia positiva e diretamente a satisfacdo do aluno; H3:

a qualidade do servico influencia positiva e diretamente a satisfacdo do aluno.

O instrumento de recolha de dados, processo de elaboracdo do questionario, pré-teste,
procedimentos de administracdo do questionario e recolha dos dados e amostra finalizaram

o0 conteddo do capitulo.

12 As Instituices de Ensino onde ocorreram as pesquisas tém como sede a cidade de Uberaba/MG/Brasil. Sdo institui¢des que
oferecem cursos de Licenciatura, Bacharelado e Tecnologos.
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Capitulo V

Apresentacdo e Analise dos Resultados
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5.1. Introdugéo

Este capitulo tem por objetivo apresentar e analisar dados primarios obtidos na pesquisa
por meio do inquérito por questionario. Para tanto, foram utilizados os programas
estatisticos de tratamento de dados SPSS vs24 e SPSS/AMOS24.

5.2. Procedimentos utilizados na analise dos dados

Apds a aplicacdo e recolha do questionario, de modo presencial, foram inseridos os
resultados em formulario eletronico, possibilitando, assim, a geracdo de planilhas
eletronicas, a fim de realizar transferéncia de dados para um sistema de andlise estatistica
SPSS/AMOS.

Com os dados inseridos no sistema foi realizada, em um primeiro momento, uma anélise
descritiva para levantar variaveis sociodemograficas dos inquirentes, sendo utilizado
estudo estatistico descritivo em que foram efetuadas frequéncia e porcentagem em funcéo
do cursos, sexo, idade, estado civil e situacdo profissional. Em seguida foi realizada
avaliacdo de relacdo e correlacdo das variaveis para testar as hipoOteses operativas

formuladas e a validade e fiabilidade das escalas utilizadas.
Para analisar os resultados utilizou-se o SPSS Statistics vs 24 e ao SPSS Amos 24.

Para efetuar a analise da validade e fiabilidade das escalas de avaliacdo utilizadas,

consideramos um conjunto de pressupostos:

o Realizacdo de andlise fatorial confirmatéria com o0s seguintes pressupostos
(Maroco, 2010; Hair, Black, Rabin e Anderson, 2010):

« Extracdo de Fatores com valor proprio (eigen value) superior a 1

» Rotacdo de itens com 0 método varimax

« Seleccdo de itens com comunalidades iguais ou superiores a 0.30

« Loadings item-factor igual ou superior a 0.50

» Realizacdo da analise fatorial confirmatdria da estrutura fatorial obtida para analisar
a validade da estrutura fatorial obtida. Consideraram-se os indices de ajustamento
propostos por Mar6co (2010b) e Hair et al (2010), tendo como intervalos de valores
para aceitacdo os seguintes:

e X?gl - >5 ajustamento mau; [2-5] — ajustamento sofrivel; [1-2] —

ajustamento bom; <1 — ajustamento muito bom.
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e CFl e GFI - <0.8 — ajustamento mau; [0.8-0.9] — ajustamento sofrivel,
[0.9-0.95] — ajustamento bom; >=0.95 — ajustamento muito bom.

e RMSEA - >0,10 — ajustamento inaceitavel; [0.05-0.10] — ajustamento
bom; <=0.05 — ajustamento muito bom.

« Validade Convergente pela andlise da varidncia extraida média®®, sendo
considerada a mesma satisfatoria com o resultado de VEM>0.5 (Maroco, 2010;
Hair et al., 2010).

o Validade Divergente, em que se considera que determinada escala tem validade
divergente quando o seu resultado (loading) se apresenta superior ao produto dos
loadings com outras escalas (Maroco, 2010; Hair et al., 2010).

o Andlise da fiabilidade das escalas obtidas, com o recurso a anlise da consisténcia
interna dos itens pelo célculo do Alpha de Cronbach, considerando com adequada
consisténcia interna e respetiva fiabilidade as escalas cujo valor de Alpha se
apresenta superior a 0.60 (Maroco & Marques, 2006; Pestana & Gageiro, 2014;
Hill & Hill, 2005; George & Mallery, 2003).

Os intervalos de valores comuns sdo assim 0s seguintes:
e Muito boa—->0.9
o Boa-Entre0.8e0.9
o Razoavel —Entre 0.7e0.8
e Fraca mas aceitavel — 0.6 a 0.7

e Inadmissivel e inaceitavel - <0.6

Apo6s esta analise da validade e fiabilidade das escalas, analisamos os resultados do
questionario através das frequéncias e percentagens e das medidas de tendéncia central
(Média, Mediana e Moda) e de dispersdo (Desvio padrdo, minimo e maximo). Foram
analisados, quer os itens de cada caracteristica da marca, em termos de frequéncias,
percentagens e medidas de tendéncia central (Média e Mediana), que as variaveis formadas
apos a analise factorial, que representam cada marca no geral. Para estas variaveis foi
analisada a sua sensibilidade considerando medidas de tendéncia central (Méedia), de
dispersdo (Desvio padrdo, Valor minimo e Valor maximo) e de distribuicdo (simetria e
curtose). Também se analisou a normalidade dos resultados tendo em conta para além das

medidas de distribuicdo, também o teste de Kolgomorov-Sminorv. No caso da

8 Para o calculo da varincia extraida média — VEM foi utilizada a seguinte formula, conforme Maroco (2010):

VEM= (loading item 1)? + (loading item)? + (....) / (loading item 1) + (loading item)? + (...) + (1-loading item 1) + (1-loading
item 2) + (...).
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normalidade, a distribuicdo de uma dada varidvel € normal se o valor da significancia

associado a este teste ndo for significativo (p>0.05).

Para estudar a correlacdo entre as varias varidveis recorreu-se ao teste de correlacdo de
pearson uma vez que nem todas as variaveis sdo intervalares e se amostra se apresenta
elevada (>30) ndo sendo como tal necessério adotar critérios de normalidade (Maroco,
2010; Hair el al., 2010; Pestana e Gageiro, 2008).

Para testar as hipdteses em estudo ajustamos um modelo de equacdes estruturais (path
analysis). Neste modelo, que € um modelo formativo, sdo considerados apenas as variaveis
resultantes da média de cada um dos seus itens. Foi utilizado este método uma vez que
todas as variaveis apresentam uma adequada validade convergente (AVE>0.50), uma boa
fiabilidade (>0.70), a auséncia de colinariedade em cada uma das varidveis e também
loadings adequados (>0.50), critérios que sdo necessarios para uma correcta utilizacdo
deste método (Maroco, 2010; Hair el al., 2010; Ringle, Sarstedt, Mitchell e Gudergan,
2018).

Para proceder a modificacdes ao modelo considerando a ndo adequacéo dos seus indices de
ajustamento recorremos aos indices de modificacdo propostos pelo programa de analises

de equac0es estruturais SPSS Amos 24.

O valor a partir do qual os resultados obtidos sdo considerados significativos é de p<0.05.

5.3. Caracterizacdo da amostra

A amostra do presente estudo é constituida por 568 estudantes de diversas IES brasileiras e
de diferentes periodos letivos. A amostra é diversificada quanto a area de conhecimento, de
que os alunos sdo provenientes. No questionario foi perguntado ao estudante em qual curso
estava vinculado. Os resultados demonstram que o curso de Administracdo foi o que
obteve maior representatividade (n=136, 24,1%) das respostas, seguido do curso de
Engenharia Mecanica (n= 90, 15,9%), os cursos menos representados foram Engenharia

Ambiental (n= 20, 3,5%) e o curso de Sistema de informacdo com (n=18, 3,1%).
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Figura 20 - Distribuigdo de frequéncia nos cursos

B Administracdo

M Eng. Mecanica

N Direito

M Agronomia

B Enfermagem

M Estética e Cosmética
M Fisioterapia

mEng. Elétrica

Biomedicina

M Eng.Ambiental

Fonte: elaboracéo prdpria

Periodo de Frequéncia

Quanto ao periodo de ensino que frequentavam, a maior parte refere frequentar o 8°
periodo (n=263, 47.47%). Um namero inferior frequenta quer o 5° periodo (n=36, 6.50%)
quer o 6° periodo (n=36, 6.50%).

Figura 21 - Distribui¢do de frequéncia por periodo

M 52 Periodo
M 62 Periodo
® 72 Periodo
m 82 Periodo
m 92 Periodo

™ 102Periodo

Fonte: elaboragéo propria

Género

No que respeita ao género dos estudantes, de acordo com a figura 22, podemos observar

gue 0 mesmo se apresenta distribuido de modo homogéneo sendo a proporgao de homens e
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mulheres muito semelhante, ainda que ligeiramente superior nos estudantes do género
feminino (n=278, 50.18%).

Figura 22 - Distribui¢do da frequéncia por sexo.
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Fonte: elaboracéo prépria

Idade

A distribuicdo dos estudantes por idade encontra-se exposta na figura 23, sendo que a
partir destes resultados podemos constatar que a maioria dos estudantes tem entre 18 e 25
anos (n=328, 59.21%). Apenas 3 (0.54%) sdo menores de idade (menos de 18 anos) outro

numero bem reduzido séo dos que tem mais de 45 anos (n=11, 1.99%).

Figura 23 - Distribuicdo de frequéncia por idade
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Fonte: elaboracéo propria

Estado Civil

A maioria dos estudantes sdo solteiros (n=411, 74.19%) e apenas 14 (2.53%) ja séo

divorciados (Figura 24).
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Figura 24 - Distribui¢do da frequéncia do estado civil
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Fonte: elaboracéo prépria

Situacdo profissional

Por fim, da andlise da figura 25, é possivel verificar que a maioria dos estudantes se
encontra empregado (n=328, 57,74%) e que apenas 1 (0.20%) ja estd aposentado.

Figura 25 - Distribuicdo de frequéncia por situacéo profissional

4% 2% 0%

B Empregado

® Estudante

® Desempregado

® Trabalhador auténomo
B Empresario

M Servidor Publico

B Qutra situacdo

m Aposentado

Fonte: elaboracéo propria

5.4. Analise das propriedades psicométricas das escalas de medida

Neste ponto apresentamos os resultados relativos a validade e a fiabilidade das escalas
selecionadas no nosso estudo. Para tal analisaremos a validade das mesmas considerando a

sua validade fatorial, convergente e divergente, através de analises como a analise fatorial
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exploratdria, confirmatdria, calculo da variancia extraida média e da consisténcia interna

dos itens.
5.4.1. Andlise da validade e fiabilidade das escalas
5.4.1.1. Escala qualidade da gestéo

A andlise fatorial exploratéria dos itens selecionados para avaliar a qualidade da gestéo,
encontra-se exposta na tabela 1. De acordo com os seus resultados podemos constatar que
foi obtida uma estrutura unidimensional (apenas um factor) que inicialmente explica
57.66% da variancia da qualidade da gestdo. Porém, uma vez que os itens “Existe
rotatividade nos cargos de dire¢do, impedindo que qualquer pessoa se perpetue no poder.”
e “Héa divulgagdo e transparéncia da gestdo financeira da institui¢do” apresentam
comunalidades inferiores a 0.50, procedemos a sua exclusdo e a realizacdo de nova analise

Sem 0S mesmos.

Tabela 1 — Andlise fatorial exploratoria dos itens relacionados a qualidade de gestdo

Itens de qualidade de gestao Comunalidades Loadings

Os diretores da minha instituicao estao preparados para o desempenho das suas fun¢des 0,54 0.73

seguindo principios éticos e legais

A diretoria realiza uma gestéo profissional contratando especialistas externos quando 0,58 0.76
necessario
Existe rotatividade nos cargos de diregao, impedindo que qualquer pessoa se 0,32 0.57

perpetue no poder.

A instituicdo possui certificagfes de qualidade dos processos de planejamento e controle 0,64 0.80
Ha divulgacédo e transparéncia da gestéo financeira da instituicdo 0,48 0.69
Existem codigos de ética, de governanca e de politicas para conflitos de interesses. 0,62 0.79
A gestao da instituicdo estd preocupada com a satisfacdo dos seus alunos 0,61 0.78
A gestao da instituicdo leva em conta os interesses da comunidade local onde a instituicdo 0,65 0.81

esta inserida

A gestdo da instituicdo esta preocupada com guestdes ambientais 0,67 0.82
A gestdo da instituicdo esta atenta ao consumo de energia 0,55 0.74
A gestao da instituicdo estad preocupada com o0 desemprego 0,61 0.78
A gesto da instituicdo incentiva o voluntariado entre os seus funciondrios 0,65 0.80
% de variancia 57.66%

KMO 0.95

Teste de Bartlett (p) 4083.45 (0.00)

Fonte: elaboracdo propria
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Da nova andlise fatorial foi obtida, novamente, uma estrutura unidimensional, cujo
conjunto dos itens explicam 62.09% da variancia da qualidade da gestdo. Podemos, também,
verificar que todos os itens apresentam comunalidades (>0.50) e cargas fatoriais (loadings)
adequadas (>0.30) (Tabela 2).

Tabela 2 — Nova andlise fatorial exploratéria dos itens relacionados a qualidade de gestao

Itens qualidade de gestéo Comunalidades Loadings

Os diretores da minha instituicao estdo preparados para o desempenho das suas fungées 0,56 0.75

seguindo principios éticos e legais

A diretoria realiza uma gestao profissional contratando especialistas externos quando 0,60 0.77
necessario

A instituicdo possui certificacdes de qualidade dos processos de planejamento e controle 0,63 0.80
Existem codigos de ética, de governanca e de politicas para conflitos de interesses. 0,60 0.78
A gestdo da instituicdo esta preocupada com a satisfacdo dos seus alunos 0,63 0.79
A gestdo da instituigdo leva em conta os interesses da comunidade local onde a instituigao 0,67 0.82

esta inserida

A gestdo da instituicdo esta preocupada com guestées ambientais 0,68 0.83
A gestdo da instituicdo esta atenta ao consumo de energia 0,56 0.75
A gestdo da instituicdo estd preocupada com o desemprego 0,62 0.79
A gestdo da instituicdo incentiva o voluntariado entre os seus funciondrios 0,65 0.81
% de variancia 62.09%

KMO 0.95

Teste de Bartlett (p) 3536.44 (0.00)

Fonte: elaboragédo prépria

Apds a analise factorial exploratoria que permite obter a estrutura fatorial representativa da
qualidade da gestdo, passamos a confirmar esta mesma estrutura, através de uma analise
fatorial confirmatoria. Os indices de ajustamento obtidos numa primeira andlise, ndo se
apresentam adequados (x2df=6.97; RMSEA=0.10), ainda que muito proximos dos valores

ideais, ndo permitindo confirmar a validade da escala.

Deste modo, procedeu-se a correlacdo entre residuos dos itens, de acordo com os indices
de modificacdo obtidos, tornando ja possivel obter uma estrutura fatorial valida explicativa
da qualidade da gestdo (x2df=4.11; RMSEA=0.08; NFI=0.96; CFI1=0.97; GFI=0.96).
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Figura 26 — Modelo fatorial confirmatdrio da escala de gestdo
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Fonte: elaboragédo prépria

5.4.1.2. Escala qualidade do ensino

De acordo com a tabela 3, observamos que da andlise fatorial exploratoria foi possivel
obter uma estrutura definida por apenas um fator (unidimensional) de 50.56% da qualidade
do ensino. Contudo, os itens “Etica responsabilidade social e sustentabilidade s&o
disciplinas oferecidas como optativas nos cursos oferecidos pela institui¢do”, “Os
professores sdo incentivados a apresentar casos praticos em sala de aula” e “Os alunos
podem fazer estdgios em empresas e organizacGes relacionadas com a responsabilidade
social e a sustentabilidade” ndo apresentam comunalidades adequadas (>0.50), o que leva a

sua exclusdo e realizacdo de uma nova anélise fatorial.
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Tabela 3 — Andlise fatorial exploratéria unidimensional da qualidade do ensino

Itens qualidade de ensino Comunalidades Loadings
Ha& oferta de ensino sobre ética e questfes sociais 0,53 0.73
Em geral, ética, responsabilidade social e sustentabilidade séo disciplinas obrigatérias nos 0,50 0.71

cursos oferecidos pela instituicdo

Etica responsabilidade social e sustentabilidade s&o disciplinas oferecidas como 0,37 0.61

optativas nos cursos oferecidos pela instituicdo

A instituicdo geralmente convida especialistas e/ou diretores de diversas organizacdes para 0,59 0.77

discutir ética, responsabilidade social e sustentabilidade

Os professores sdo incentivados a apresentar casos praticos em sala de aula 0,46 0.68
Questdes sociais e ambientais estdo integradas nos curriculos dos cursos 0,63 0.80
Os alunos podem fazer estagios em empresas e organizagdes relacionadas com a 0,44 0.66

responsabilidade social e a sustentabilidade

O numero de disciplinas optativas relacionadas com questdes sociais e ambientais esta 0,51 0.72
aumentando

% de variancia 50.56%

KMO 0.88

Teste de Bartlett (p) 1650.88 (0.00)

Fonte: elaboragédo prépria

Os resultados da nova analise, permitem obter uma estrutura igualmente unidimensional
que explica 59.98% da qualidade do ensino. Todos os itens desta nova estrutura

apresentam comunalidades (>0.50) e cargas fatoriais adequadas (>0.30) (Tabela 4).

Tabela 4 - Nova analise fatorial exploratoria dos itens relacionados a qualidade do ensino

Itens qualidade do ensino Comunalidades Loadings
Ha oferta de ensino sobre ética e questdes sociais 0.60 0.77
Em geral, ética, responsabilidade social e sustentabilidade sao disciplinas obrigatérias nos 0.60 0.77
cursos oferecidos pela instituicdo
A instituicdo geralmente convida especialistas e/ou diretores de diversas organizacdes para 0.59 0.77
discutir ética, responsabilidade social e sustentabilidade
Questdes sociais e ambientais estédo integradas nos curriculos dos cursos 0.67 0.82
O numero de disciplinas optativas relacionadas com questdes sociais e ambientais esta 0.50 0.71
aumentando
% de Variancia 58.98
KMO 0.81
Teste de Bartlett (p) 986.85 (0.00)

Fonte: elaboracéo propria
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De acordo com a andlise fatorial confirmatdria realizada, verificamos que os indices de
ajustamento obtidos, inicialmente, ndo se apresentam adequados (x2df=19.17;
RMSEA=0.18), o0 que tornou necessario a realizacdo de alguns ajustes ao modelo, através
da correlacdo entre os residuos dos seus itens. A nova estrutura fatorial ja apresenta indices
de ajustamento adequados (x2df=0.82; RMSEA=0.00; NFI=0.99; CFI=1.00; GFI=0.99) o

que permite confirmar a validade fatorial desta escala de Qualidade do Ensino (Figura 26).

Figura 27 — Anélise fatorial confirmatoria referente a qualidade do ensino
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Fonte: elaboracéao propria

5.4.1.3. Escala pesquisa

A andlise fatorial exploratdria realizada aos itens representativos da qualidade da pesquisa,
permitiu obter uma estrutura também unidimensional que explica 66.27% da variancia da
qualidade da pesquisa. Todos os itens apresentam comunalidades (>0.50) e cargas fatoriais
adequadas (>0.30).
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Tabela 5 — Andlise fatorial exploratéria referente a variancia da qualidade da pesquisa

Itens qualidade de pesquisa Comunalidades Loadings
A instituicdo esta preocupada em formar pesquisadores 0,57 0.76
A instituicdo participa ativamente da comunidade cientifica 0,58 0.76
/fﬁ_\s pesquisas séo avangadas, sendo que ha recursos destinados exclusivamente para esse 0,70 0.84
im

Os alunos sao informados sobre as pesquisas realizadas na instituicao 0,64 0.80
Ha& bolsas de pesquisa para estudantes 0,61 0.78
Ha colaboracéo internacional em projetos de pesquisa 0,68 0.83
Sao realizados encontros para explorar oportunidades de investigagdo 0,73 0.86
Ha suporte para a criagdo de empresas provenientes das pesquisas realizadas na 0,71 0.84
instituicdo

A instituic@o efetivamente transfere conhecimentos de pesquisa para a sociedade 0,74 0.86
% de Variancia 66.27%

KMO 0.93

Teste de Bartlett (p) 3839.92 (0.00)

Fonte: elaboragédo prépria

A analise fatorial confirmatdria da estrutura fatorial obtida ndo obteve, inicialmente,
indices de ajustamento adequados (x2df=18.06; RMSEA=0.18), ndo permitindo confirmar
a sua validade. Deste modo tivemos de proceder a alguns ajustes a estrutura, através da
correlacdo entre residuos dos seus itens. A nova estrutura ja apresenta indices de
ajustamento adequados (x2df=3.87; RMSEA=0.07; NFI=0.98; CFI=0.98; GFI=0.97). o
que permite confirmar a sua validade fatorial (Figura 28).

Figura 28 — Modelo confirmatoria da estrutura fatorial ajustada da escala pesquisa
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Fonte: elaboracdo propria
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5.4.1.4. Escala responsabilidade social universitaria geral

No sentido de formular uma variavel geral que explique a qualidade do RSU a partir da
qualidade da gestdo, do ensino e da pesquisa, procedemos a uma andlise fatorial
confirmatoria de segunda ordem.

Conforme podemos verificar na figura 29, inicialmente ndo foi possivel obter indices de
ajustamento adequados (x2df=5.58; RMSEA=0.09; NFI=0.86; CFI=0.88; GFI=0.79).
(Figura 24)

O novo modelo, ajustado através da correlagdo entre os residuos de itens das variaveis, ja
se apresenta valido uma vez que apresenta indices de ajustamento adequados (x2df=2.91;
RMSEA=0.06; NFI1=0.93; CFI=0.95; GFI1=0.90) (Figura 29)

Figura 29 — Modelo fatorial confirmatéria de segunda ordem
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Fonte: elaboracéao propria
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Figura 30 — Modelo ajustado pela correlagédo
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Fonte: elaboracéao propria

5.4.1.5. Escala satisfacéo

No que refere a satisfagdo a analise fatorial exploratoria dos itens permitiu verificar que é

possivel obter uma estrutura unidimensional a partir dos itens selecionados, que explica

78.31% da variancia da satisfacdo. Também se nota que todos os itens apresentam

comunalidades (>0.50) e cargas fatoriais adequadas (>0.30).

Tabela 6 — Andlise fatorial exploratoria referente a satisfagcéo

Itens satisfacédo

Comunalidades Loadings

A experiéncia que estou tendo, na minha universidade, satisfaz inteiramente as minhas 0,70 0.84
expectativas

A Minha decisdo de escolher esta universidade foi correta 0,79 0.89
Estou satisfeito com a formacéo recebida nesta universidade 0,76 0.88
Estou satisfeito com minha experiéncia nesta universidade 0,83 0.91
Eu recomendo esta universidade a outras pessoas 0,81 0.90
Sinto-me orgulhosa (a) de pertencer a esta universidade 0,81 0.90
% de variancia 78.31%

KMO

Teste de Bartlett (p)

3002.58 (0.00)

Fonte: elaboragéo propria
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A anélise fatorial confirmatdria efetuada no sentido de testar a validade da estrutura obtida,
ndo apresentou, numa primeira analise, indices de ajustamento adequados (x2df=11.02;
RMSEA=0.14). Como tal procedemos ao ajuste do modelo através da correlacdo entre 0s
residuos dos seus itens. O novo modelo ja apresenta entdo indices de ajustamento
adequados (x2df=3.42; RMSEA=0.07; NFI=0.99; CFI=0.99; GFI1=0.99).

Figura 31 — Modelo fatorial confirmatorio da escala satisfagéo:

Satisfacdo 6

Satisfacdo 6
Satisfacao 5

Satisfacdo 4

Satisfacdo 3
Satisfacdo 2

Satisfacdo 1

Satisfacdo 5

Satisfacdo 4
Satisfacdo 3

Satisfacao 2

Satisfacdo 1

20

Satisfacdo

x2df=11,024; RMSEA=135 x2df=3,422; RMSEA=,066
NFI=,967; CFI=970; GFI=942 NFI=,993; CFl=995; GFI= 988

Fonte: elaboracéao propria

5.4.1.6. Escala qualidade

Os itens relativos a qualidade foram selecionados a partir de uma andlise fatorial
exploratoria, tendo-se obtido da mesma uma estrutura unidimensional que explica 63.64 da
variancia. Os itens que definem, assim, esta escala apresentam todas adequadas
comunalidades (>0.50) e cargas fatoriais (>0.30).

Tabela 7 - Andlise fatorial exploratdria da escala qualidade

Itens qualidade Comunalidades Loadings
Os programas académicos de minha universidade tem uma alta qualidade 0,65 0.81
Os professores da minha universidade desempenham um trabalho de qualidade 0,51 0.72
As pessoas que trabalham na area administrativa e de servigcos da minha universidade 0,62 0.79

desempenham um trabalho de qualidade

Minha universidade conta com recursos e instalac&o de alta qualidade 0,66 0.81
Em comparacéo com as outras similares, minha universidade oferece servicos de qualidade. 0,74 0.86
% de variancia 63.64

KMO 0.84

Teste de Bartlett (p) 1188.07 (0.00)

Fonte: elaboragédo propria
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De modo a testar a validade da estrutura obtida foi efetuada a analise fatorial confirmatéria

da mesma, tendo-se inicialmente, obtidos indices de ajustamento inadequados (x2df=7.16,

RMSEA=0.11). Apds o ajustamento através da correlacdo entre residuos ja foi possivel

obter indices de ajustamento adequados e confirmar a sua validade (x2df=2.27;

RMSEA=0.05; NFI=0.99; CFI=0.99; GFI=0.99).

Figura 32 — Comparagdo entre modelos fatoriais confirmatérios da escala qualidade

Quaidace 44

x2df=7,157, RMSEA=,106
NFI=5970; CFI=974; GFI=,974

Fonte: elaboracéo propria

5.4.2. Anélise da validade e fiabilidade fatorial

Qualidade 1
Qualidade 2
Qualidade 3
79
Qualidade 4
Qualidade 5

T2

Qualidade

x2df=2.271; RMSEA=048
NFI=,994: CFI=.997; GFI=,995

No que respeita a fiabilidade fatorial, a mesma foi avaliada através de dois indices de

consisténcia interna, o alfa de Cronbach e a fiabilidade compoésita. Conforme podemos

observar na tabela 8, todas as escalas apresentam valores de alfa de Cronbach e de

fiabilidade compdsita adequados, que permite confirmar a fiabilidade fatorial.

Tabela 8 - Analise do indice de consisténcia interna de Alfa de Cronbach e fiabilidade compdsita da escala

gestdo

Correlagéo de

Alfa de Cronbach Alfa de Fiabilidade

Itens Gestéo item total se o item for Cronbach  Composita
corrigida excluido P
Os diretores da minha instituicdo estdo preparados 0,68 0,93
para o desempenho das suas fungbes seguindo
principios éticos e legais
A diretoria realiza uma gestéo profissional 0,71 0,93
contratando especialistas externos quando
necessario
A instituic&@o possui certificagdes de qualidade dos 0,73 0,92
processos de planejamento e controle
Existem cédigos de ética, de governanca e de 0,71 0,93

politicas para conflitos de interesses.
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A gestéo da instituicdo esta preocupada com a 0,73 0,93
satisfagcdo dos seus alunos

A gestéo da instituicdo leva em conta os interesses 0,77 0,92

da comunidade local onde a instituicdo esta inserida 0.93 0.96
A gestdo da instituigdo esta preocupada com 0,77 0,92

questdes ambientais

A gestdo da instituicdo esta atenta ao consumo de 0,69 0,93

energia

A gestéo da instituigdo esta preocupada com o 0,73 0,923

desemprego

A gestéo da instituicdo incentiva o voluntariado 0,75 0,92

entre os seus funcionarios

Fonte: elaboracdo propria

Tabela 9 - Anélise do indice de consisténcia interna de Alfa de Cronbach e fiabilidade compésita da escala
ensino

Correlagdo de item Alfa de Cronbach se  Alfa de Fiabilidade

Itens Ensino
total corrigida o item for excluido ~ Cronbach ~ Compésita
H4 oferta de ensino sobre ética e questdes 0,62 0,79
sociais
Em geral, ética, responsabilidade social e 0,61 0,79
sustentabilidade sdo disciplinas obrigatérias nos
cursos oferecidos pela instituicao
A instituicdo geralmente convida especialistas 0,63 0,79
e/ou diretores de diversas organizacbes para 0.82 0.87
discutir ética, responsabilidade social e
sustentabilidade
Questdes sociais e ambientais estdo integradas 0,69 0,77
nos curriculos dos cursos
O ntimero de disciplinas optativas relacionadas 0,56 0,81

com questdes sociais e ambientais esta

aumentando

Fonte: elaboracéao propria

Tabela 10 - Andlise do indice de consisténcia interna de Alfa de Cronbach e fiabilidade compdsita da escala
Pesquisa

Correlag8o de item  Alfa de Cronbach se Alfa de Fiabilidade

Itens Pesquisa total corrigida o item for excluido ~ Cronbach  Compbsita

A instituicdo esta preocupada em formar 0,69 0,93

pesquisadores

A instituicdo participa ativamente da 0,70 0,93

comunidade cientifica

As pesquisas sdo avangadas, sendo que ha 0,79 0,93
recursos destinados exclusivamente para esse

fim
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Os alunos séo informados sobre as pesquisas 0,74 0,93

realizadas na instituicdo

Ha bolsas de pesquisa para estudantes 0,72 0,93 0.94 0.96
Ha colaboragdo internacional em projetos de 0,77 0,93

pesquisa

Sdo realizados encontros para explorar 0,81 0,93

oportunidades de investigacéo

Ha suporte para a criagdo de empresas 0,79 0,93
provenientes das pesquisas realizadas na

instituicéo

A instituicdo efetivamente transfere 0,81 0,93

conhecimentos de pesquisa para a sociedade

Fonte: elaboracdo propria

Tabela 11 - Analise do indice de consisténcia interna de Alfa de Cronbach e fiabilidade composita das
escalas

Correlagdo de Alfa de Cronbach Alfa de Fiabilidade

RSU item_tqtal seo0 item for Cronbach Compésita
corrigida excluido
Gestdo 0,78 0,79
Ensino 0,76 0,81 0.87 0.95
Pesquisa 0,72 0,85

Fonte: elaboracéao propria

Tabela 12 - Analise do indice de consisténcia interna de Alfa de Cronbach e fiabilidade compdsita da escala
satisfacdo

Correlagdo de  Alfa de Cronbach Alfa de Fiabilidade

item total se 0 item for Cronbach Compdsita
Satisfacdo corrigida excluido
A experiéncia que estou tendo, na minha 0,77 0,94
universidade, satisfaz inteiramente as minhas
expectativas
A Minha decisdo de escolher esta universidade 0,84 0,93
foi correta
Estou satisfeito com a formag&o recebida nesta 0,82 0,94
universidade 0.94 0.97
Estou satisfeito com minha experiéncia nesta 0,87 0,93
universidade
Eu recomendo esta universidade a outras 0,85 0,93
pessoas
Sinto-me orgulhosa (a) de pertencer a esta 0,85 0,93

universidade

Fonte: elaboracéo propria
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Tabela 13 - Analise do indice de consisténcia interna de Alfa de Cronbach e fiabilidade compésita da escala

qualidade
Correlagdode  Alfa de Cronbach Alfa de Fiabilidade
item total se 0 item for Cronbach Composita
Itens Qualidade corrigida excluido
Os programas académicos de minha 0,68 0,82
universidade tém uma alta qualidade
Os professores da minha universidade 0,58 0,85
desempenham um trabalho de qualidade
As pessoas que trabalham na area 0,66 0,83
administrativa e de servigos da minha
universidade desempenham um trabalho de 0.86 0.90
qualidade ' '
Minha universidade conta com recursos e 0,69 0,82
instalacdo de alta qualidade
Em comparacdo com as outras similares, minha 0,76 0,80

universidade oferece servicos de qualidade.

Fonte: elaboracéo propria

5.4.2. Validade convergente e divergente

No que refere a validade convergente e divergente foi calculado o indice de variancia
extraida media (VEM) de cada uma das escalas, considerando o valor de VEM obtido
>0.50, tem-se uma adequada validade convergente. Para 0 nosso modelo de equacdes
estruturais que permitira testar as hipoteses em estudo. Verificamos na tabela 14 que no
que refere a validade convergente a mesma é adequada, também se verifica a validade
divergente adequada, uma vez que o VEM de todas as variaveis é superior ao produto da

sua correlacdo com as outras variaveis.

Tabela 14 — Validade convergente e divergente das escalas

RSU Satisfacdo Qualidade
1)RSU 0.82a
2)Satisfacdo 0.51b 0.84a
3)Qualidade 0.55b 0.67b 0.68a

a.  VEM (Variancia Extraida Média)

b. Quadradoda correlagdo
Fonte: elaboracdo propria
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5.4.4. Andlise da sensibilidade das escalas

Em relagéo a sensibilidade das vérias escalas utilizadas no nosso estudo podemos verificar,
de acordo com a tabela 15, que os resultados tendem em média para valores mais elevados,

no que respeita & qualidade da gestdo e do ensino.

Tabela 15 — Sensibilidade fatorial

Minimo Maximo Média Desvio Padréo Assimetria Curtose KS (p)
Gestdo 1,00 10,00 6,34 2,19 -5.20 -2.47 0.96 (0.00)
Ensino 1,00 10,00 6,32 2,26 -4.20 -3.10 0.97 (0.00)
Pesquisa 1,00 10,00 4,64 2,46 3.18 -4.33 0.96 (0.00)
Satisfacdo 1,00 5,00 3,55 1,06 -6.46 -1.57 0.94 (0.00)
Qualidade 1,00 5,00 3,48 0,95 -3.79 -2.14 0.97 (0.00)

Fonte: elaboracéao propria

5.4.5. Diferencgas por género

Analisando os resultados obtidos, em média, de acordo com o género dos participantes é
possivel verificar que apenas a satisfacdo (p=0.01) e a qualidade (p=0.00) diferem entre
homens e mulheres, sendo que os homens consideram que 0 ensino tem mais qualidade e

também se encontram mais satisfeitos.

Tabela 16 — Resultado das escalas utilizadas em funcéo do sexo

Feminino (n=276) Masculino (n=278)

Variveis Média Mediana Média Mediana p
Gestdo 6,17 6,60 6,51 6,80 0.15
Ensino 6,13 6,40 6,51 6,80 0.10
Pesquisa 4,49 4,22 4,80 4,66 0.09
Satisfacéo 3,42 3,66 3,68 3,83 0.01
Qualidade 3,36 3,40 3,61 3,60 0.00

Fonte: elaboracéao propria

5.4.6. Diferencgas por idade

Quanto aos resultados obtidos por idade, de acordo com a tabela 17, podemos constatar
que apenas a satisfacao varia de modo significativo de acordo com a idade (p=0.04), sendo

superior nos alunos com mais de 45 anos relativamente, de acordo com o teste post de
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tukey, ao grupo dos alunos com idades entre os 18 e os 25 anos (p=0.05) e 26 a 30 anos
(p=0.00).

Tabela 17 — Resultado das escalas utilizadas em funcédo da idade

Menos de 18 18a25anos 26a30anos 3la35 36a40 41a45 Mais de 45
anos (n=3) (n=328) (n=102)  anos (n=59) anos (h=33) anos (n=18) anos (n=11) p

Variaveis M Md M Md M Md M Md M Md M Md M Md

Gestéo 460 470 6,36 6,75 632 690 618 660 6,35 640 6,69 6,75 655 6,80 0.70

Ensino 440 380 6,32 680 637 660 614 620 6,77 720 635 640 6,14 7,00 0.59

Pesquisa 2,33 2,33 461 455 488 444 443 433 526 511 422 377 411 3,66 0.34
Satisfacdo 3,22 3,00 355 383 341 358 362 383 357 383 374 383 440 500 0.04

Qualidade 3,06 300 348 360 339 340 344 360 361 380 362 390 410 440 0.12
Fonte: elaboracéo propria

5.4.7. Diferencas por estado civil

No que diz respeito ao estado civil, podemos verificar que 0 mesmo apenas se encontra
relacionado de modo significativo com a qualidade da pesquisa (p=0.01). De acordo com
o0s resultados da tabela 18, os estudantes divorciados consideram melhor a qualidade da
pesquisa em relacdo aos estudantes casados ou que vivem em unido de facto (p=0,01) e aos

estudantes solteiros (p=0.04).

Tabela 18 — Resultado das escalas utilizadas em funcgdo do estado civil

Casado/Uniéo de Facto Solteiro Divorciado
(n=129) (n=411) (n=14) p

Variaveis M md M Md M Md

Gestao 6,10 6,40 6,40 6,80 6,99 6,90 0.24
Ensino 6,17 6,60 6,35 6,60 6,97 6,80 0.45
Pesquisa 4,32 4,00 4,69 4,55 6,29 6,88 0.01
Satisfagdo 3,54 3,83 3,54 3,67 3,85 4,16 0.48
Qualidade 3,44 3,60 3,48 3,60 3,98 4,00 0.10

Fonte: elaboracdo propria
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5.4.8. Diferencas por situacéo profissional

De acordo com a tabela 19, a situagdo profissional ndo influencia de modo significativa

nenhuma das variaveis em estudo (p>0.05).

Tabela 19 — Resultado das escalas utilizadas situacdo profissional

Trabalhador

Empregado Desempregado Estudante Estudante Outro p
(n=397) (n=45) (n=84) (n=17) (n=10)

Variaveis M Md M Md M md M Md M md

Gestao 6,43 6,80 6,26 6,70 6,08 6,65 6,07 6,60 6,20 6,00 0.85
Ensino 6,45 6,80 6,36 6,60 5,75 6,00 6,55 6,60 6,06 530 0.22
Pesquisa 4,74 4,66 4,70 4,33 4,18 3,61 4,77 4,88 4,37 3,27  0.28
Satisfacdo 3,59 3,83 3,44 3,66 3,44 3,66 3,47 3,66 3,51 3,50 0.56
Qualidade 3,51 3,60 3,39 3,20 3,42 3,40 3,42 3,60 3,40 3,20 0.75

Fonte: elaboracéo propria

5.4.9. Andlise da multicoliniriedade

No sentido de verificar a plausibilidade para a formacao de variaveis compdsitas a partir da

média dos seus itens, para além de analisar as cargas fatoriais de cada um dos itens em

relacdo a variavel que definem, que se verifica em todos os casos ser superior, pelo menos

a 0.50 e na maioria dos casos a 0.70. também é importante analisar a multicolinariedade

dos seus itens, no sentido de verificar se a mesma ndo influencia negativamente a

formulacdo de variaveis compdsitas. Para tal considera - se como referéncia valores de VIF

superiores a 5 e de tolerdncia inferiores a 0.20, como critérios para a existéncia de

problemas de multicolineriedade.

Conforme a tabela 20 verifica-se que todas as escalas apresentam resultados de VIF e de

tolerancia dentro do normal, o que significa que ndo apresentam problemas de

multicolineriedade.
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Tabela 20 — Andlise de multicoliniriedade das escalas

Estatisticas de colinearidade

Qualidade da Gestéo Toleréncia VIF
2.10s diretores da minha instituicdo estdo preparados para o desempenho das 0,47 2,12
suas funcdes seguindo principios éticos e legais
2.2 A diretoria realiza uma gestao profissional contratando especialistas 0,45 2,18
externos quando necessario
2.4 A instituicdo possui certificagdes de qualidade dos processos de 0,41 2,41
planejamento e controle
_2.6 Existem codigos de ética, de governanca e de politicas para conflitos de 0,44 2,25
interesses.
2.7 A gestdo da instituicdo esta preocupada com a satisfacdo dos seus alunos 0,42 2,37
2.8 A gestdo da instituicdo leva em conta os interesses da comunidade local 0,39 2,56
onde a institui¢do esta inserida
2.9 A gestdo da instituicdo esta preocupada com questdes ambientais 0,38 2,59
2.10 A gestdo da instituicdo esta atenta ao consumo de energia 0,46 2,14
2.11 A gestdo da instituicdo esta preocupada com o desemprego 0,39 2,52
2.12 A gestdo da instituicdo incentiva o voluntariado entre os seus 0,38 2,62

funcionarios

Estatisticas de colinearidade

Qualidade do Ensino Tolerancia VIF
3.2 Em geral, ética, responsabilidade social e sustentabilidade sé&o disciplinas 0,68 1,45
obrigatorias nos cursos oferecidos pela instituigdo
3.4 A instituicdo geralmente convida especialistas e/ou diretores de diversas 0,59 1,69
organizagBes para discutir ética, responsabilidade social e sustentabilidade
3.6 Questdes sociais e ambientais estdo integradas nos curriculos dos cursos 0,54 1,83
3.8 O numero de disciplinas optativas relacionadas com questdes sociais e 0,64 1,54

ambientais estd aumentando

Estatisticas de colinearidade

Qualidade da pesquisa Tolerancia VIF
5.1 Um dos principios da universidade é estimular todos os membros da 0,35 2,79
comunidade universitaria a combinar beneficios econdmicos e sociais em suas
acles
5.2 Existem canais de comunicagdo da instituigdo que promovem a importancia 0,34 2,90
social das ages de um individuo
5.3 Os gestores da instituicdo ouvem a todos 0s grupos sociais e buscam mostrar- 0,28 3,48
lhes a importancia de agdes sociais na instituigao.
5.4 Na instituicdo, sdo oferecidas condicOes para encontrar solugdes inovadoras 0,25 3,93
para questdes sociais locais, regionais, nacionais e/ou globais
5.5 Na instituigdo, ha um sentimento geral contra a situagdo atual social, motivando 0,30 3,27
acOes até mesmo radicais
5.6 As politicas e diretrizes da institui¢do estimulam a mudanga social, inspirando a 0,23 4,12

_comunidade universitaria a criar sinergias e propor solugdes
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5.7 Ha colaboradores na institui¢do cuja fungdo é mobilizar a acdo social, ligando a
instituicéo a sociedade, no intuito de fazer com que interesses sociais convirjam aos

da comunidade universitaria.

0,3 2,88

RSU Estatisticas de colinearidade
_Gestéo 0,38 2,62
_Ensino 0,40 2,47
Pesquisa 0,47 2,12
Estatisticas de colinearidade
.Satisfacao Tolerancia VIF
6.1 A experiéncia que estou tendo, na minha universidade, satisfaz inteiramente as 0,39 2,56
minhas expectativas
6.2 A Minha deciséo de escolher esta universidade foi correta 0,29 3,35
6.3 Estou satisfeito com a formagao recebida nesta universidade 0,30 3,24
6.4 Estou satisfeito com minha experiéncia nesta universidade 0,23 4,24
6.5 Eu recomendo esta universidade a outras pessoas 0,24 4,12
6.6 Sinto-me orgulhosa (a) de pertencer a esta universidade 0,24 4,12

Estatisticas de colinearidade

Qualidade Tolerancia VIF
6.7 Os programas académicos de minha universidade tém uma alta qualidade 0,52 1,88
6.8 Os professores da minha universidade desempenham um trabalho de qualidade 0,64 1,54
6.9 As pessoas que trabalham na &rea administrativa e de servi¢os da minha 0,56 1,77
universidade desempenham um trabalho de qualidade
6.10 Minha universidade conta com recursos e instalacdo de alta qualidade 0,46 2,13
6.11 Em comparac@o com as outras similares, minha universidade oferece servigos 0,39 2,53

de qualidade.

Fonte: elaboragdo propria

5.5. Estatistica inferencial — teste de hipoteses

Todas as variaveis que serviram de base a0 modelo que apresentaremos para testar as

hipoteses em estudo se encontram correlacionadas de modo significativo, sendo as

correlagdes verificadas altas.

Tabela 21 — Andlise de correlagdo das escalas

RSU Satisfagdo Qualidade
1)RSU 1
2)Satisfacao Q.72+ 1
3)Qualidade 0.74+* 0.82xxx 1
***n<0.001

Fonte: elaboracéo prépria
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5.5.1. Modelo de equagdes estruturais — teste de hipoteses
5.5.1.2. Modelo de medida

Os indices de ajustamento obtidos no modelo de medida explicativo das relacGes entre as
vardveis em estudo para testar as hipdteses deste estudo apresentam-se adequados
(x2df=4.05; RMSEA=0.07; NFI=0.99; CFI=0,99; GFI1=0.99), permitindo como tal definir

adequadamente um modelo estrutural para o teste das mesmas hipoteses.

Figura 33 - Modelo de medida para teste de hipdtese com indice de ajustamento
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x2df=4,054; RMSEA=,074
NFI=,991; CFl=,994; GFI=988

Fonte: elaboracéao propria

5.5.1.3. Modelo estrutural

Na figura 34 apresentamos o0 modelo estrutural que permite testar as nossas hipéteses.

Figura 34 - Modelo estrutural para teste das hipéteses
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x2df=4,054; RMSEA=,074
NFI=,991; CFI=,994; GFI=,988

Fonte: elaboragédo propria
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De acordo com os resultados obtidos no modelo de equages estruturais formado podemos

verificar que:

O RSU influencia de modo significativo quer a satisfacdo (b=0.13, p<0.01), quer a
percecdo de qualidade dos estudantes (b=0.73, p<0.01). Deste modo é possivel confirmar
as hipoteses 1 e 2. Mais especificamente podemos afirmar que a satisfacdo tende a
aumentar em média 0.13 pontos por influencia do RSU (b=0.13) e a qualidade em 0.36

pontos (b=0.36) também por influencia do RSU.

A qualidade influencia de modo significativo a satisfacdo, contribuindo para o seu aumento
em 0.73 pontos (b=0.73, p<0.001). Este resultado permite assim confirmar a terceira

hip6tese do nosso estudo.

Da mesma tabela também podemos verificar que a satisfacdo é explicada em 70%
(r2=0.70) pela influencia conjunta do RSU e da percepc¢éo da qualidade dos estudantes, e a
qualidade em 55% (r2=0.55) por influencia do RSU.

Estes resultados permitem também confirmar o bom ajustamento do modelo, para explicar

a satisfacdo e a percepcdo da qualidade dos estudantes em relacdo a sua instituicdo de

ensino.
Tabela 22 — Andlise confirmatdria do ajustamento do modelo
Variavel Variavel Beta ndo estandartizado t
Independente Dependente Beta Estandatizado P R? obs
H1
RSU _ ) 0.13 0.24 5.89 <0.001 0.70 confirmada
Satisfagdo m
Qualidade 0.73 0.65 17.24  <0.001 .
confirmada
RSU Qualidade 0.36 0.74 2078 <0001 0P M2
confirmada

Fonte: elaboracéo propria

5.6. Discussao de resultados

Apo6s apresentar os resultados obtidos, vamos discutir os mesmos considerando a revisao
de literatura efetuada, anteriormente, sobre a tematica a qual permitiu levantar as hipéteses

do nosso estudo.

Inicialmente procedemos a analise da validade e da fiabilidade das escalas de avaliagéo
que recorremos para analisar a relacdo entre as variaveis que definem as nossas hipoteses.

Posteriormente passamos a analisar os resultados obtidos em funcéo da teoria.
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5.6.1. Validade e fiabilidade fatorial das escalas de avaliacao

Os itens selecionados para avaliar as 3 dimensdes da RSU foram selecionados tendo em
conta o estudo desenvolvido com estudantes universitarios no Brasil por Hernandez e
Mainardes (2016).

A dimensdo alusiva a responsabilidade social universitaria com a gestdo apresenta

originalmente 12 itens de acordo com o estudo de Restrepo-Abondanoa et al. (2012).

No nosso estudo, a estrutura fatorial obtida para esta escala apresenta apenas 10 itens
validos e com adequada fiabilidade, o que se apresenta ligeiramente diferente da escala
original e também dos resultados obtidos no estudo de Hernandez e Mainardes, cuja escala
apresentava apenas 9 itens validos e fiaveis.

Quanto a escala de responsabilidade social com a pesquisa o0s resultados por nos obtidos
permitiram validar a mesma com 9 itens, o que representa uma estrutura semelhante a
escala originalmente definida a partir dos estudos de Gallardo-Vazquez & Séanchez-
Hernandez 2013; Sanchez-Hernandez e Gallardo-Vazquez 2013 e também do realizado no

Brasil por Hernandez e Mainardes (2016).

Ja a escala de responsabilidade social universitaria com o ensino apresenta muito menos
itens que a escala original baseada nos trabalhos de Matten e Moon (2004) e Christensen et
al. (2007) e a obtida no estudo anterior de Hernandez e Mainardes (2016).

5.6.2. Fiabilidades comparativas

E importante, porém, referir que as amostras destes estudos se apresentam diferentes, com

tipos de alunos diferentes e também de diferentes nacionalidades.

Para avaliar a satisfacdo e a percepcdo da qualidade de servigo por parte dos estudantes
recorremos a escala utilizada no estudo de Véasquez, Lopez-Azo e Lanero (2015) e tendo
em conta os trabalhos anteriores de outros autores (Fornell 1992; EkI6f 2000; Johnson et
al. 2001; Abdullah 2005; Correia & Miranda 2011).

Os resultados obtidos no nosso estudo permitiram manter a mesma estrutura fatorial e 0s
mesmos itens, quer para a escala de satisfacdo, quer para a escala de percepcdo com a

qualidade do servico, apresentando igualmente adequada validade e fiabilidade fatorial.
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Apos analisar a validade e a fiabilidade das escalas de avaliacdo selecionadas em funcgéo
dos participantes da nossa amostra, passamos a discutir os resultados relativos aos testes de

hipdteses, obtidos através do modelo de equacdes estruturais ajustado para o efeito.

5.6.3. Analise inferencial - teste de hipdteses

Os resultados obtidos foram calculados em funcdo de modelos de equagdes estruturais
definido para explicar a relacdo entre as variaveis, assim como, 0s varios tipos de efeitos

verificados.

Este modelo apresenta uma percentagem de explicacdo adequadas, acima dos 50% o que
permite uma explicacdo mais credivel dos resultados obtidos e das relagdes entre as

variaveis.

Acresce-se 0 facto deste modelo ter sido definido em funcao de dois modelos diferentes de

estudos anteriores.

A utilizagdo de uma componente formativa, verificada na definicdo do constructo geral da
RSU em funcdo das suas dimensBes foi baseado no estudo anterior de Hernandez e
Mainardes (2016). Quanto a relacdo entre a RSU e a satisfacdo dos estudantes, também foi

baseada no modelo deste mesmo estudo.

A relacdo entre a RSU e a percepcdo da qualidade do servigo foi introduzida no nosso
modelo considerando o estudo anterior de Vasquez, Lopez-Azo e Lanero (2015), que
também analisou esta relacdo, ainda que com um construto mais geral e definido de forma

diferente do nosso.

Quanto a relacdo entre a percepcdo da qualidade do servico por parte dos estudantes e a sua

satisfacdo esta ja vem do modelo proposto por Vasquez, Lopes-Aza e Lanero (2015).

Os resultados obtidos por no6s no que se refere ao ajustamento do modelo de equacGes
estruturais definido, possibilita a sua adequacédo e validade para analisar as relagcdes entre
as variaveis por nés estudadas, assim como o teste das hipoteses, para além de que permite
explicar de forma robusta e adequada cada uma das variaveis dependentes analisadas, que
sd0 no caso a satisfacdo que é explicada em 70% pelo RSU e pela percepc¢éo da qualidade

do servico, assim como a prépria qualidade do servico que € explicada em 55% pelo RSU.

Assim no que respeita a hipotese “H1: A percepgdo geral da responsabilidade social da

Universidade (RSU) influencia positiva e diretamente a satisfagdo dos estudantes”, a
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existéncia de uma trajectéria significativa entre a RSU e a satisfacdo permite confirmar
esta hipotese, e também, os estudos anteriores de Vasquez, LOpez-Aza e Lanero (2014);
Vasquez, Lopez-Aza e Lanero (2015); Sanchez-Hernandez e Mainardes (2016).

Relativamente a hipdtese H2: A percepcdo geral da responsabilidade social da
Universidade (RSU) influencia positiva e diretamente a percepcdo dos estudantes da
qualidade do servico da Universidade os resultados significativos obtidos ao nivel da
relacdo entre RSU e percepcao de qualidade de servico, permitem também a sua
confirmacéo, corroborando os estudos anteriores de Vasquez, LOpez-Aza e Lanero (2014)

e Vasquez, Lopez-Aza e Lanero (2015)

De acordo com Ramaiyah, Zain e Ahmad (2007) é claro que a percecdo positiva sobre
determinada servico leva ao aumento da satisfacdo dos estudantes e também por sua vez
em funcdo desta mesma satisfacdo a uma maior fidelidade e comunicacéo desta qualidade
a outros estudantes. Também outros autores (Munteanu et al., 2010; Carrillat et al., 2009;
Chia et al., 2008; Molinari et al., 2008) referem que a qualidade do servigo prediz a

satisfacdo dos estudantes.

Deste modo, levantamos a HipoOtese H3: A percepcdo da qualidade do servico da
universidade influencia direta e positivamente a satisfagdo dos estudantes, onde resultados
obtidos permitiram confirmar a mesma, uma vez que a satisfacdo é explicada de modo
significativo pela percepcdo da qualidade do servico (Ribeiro R. , 2013) (Ribeiro D. A.,
1982) (Ribeiro R. C., 2014) (Yonezawa, 1998) (Alves, 2006) (DeShields, 2005)
(Jongbloed, 2008) (Prasad, 2013) (Ramaiyah, Zain, & Ahmad, 2007; Hartman & Werhane,
2010; Joseph, Yakhou, & Stone, 2005; Baccarani, 2004; Landrum, Prybutok, & Zhang,
2007; Barnes, 2006; Rowley, Retention: Rhetoric or realistic agendas for the future of
higher education., 2003b; Rowley, Designing student feedback questionnaires., 2003a;
Barros & Freire, 2011; Eidt & Strieder, 2015). Assim, € possivel confirmar esta hipdtese e
também os estudos anteriores mais recentes de Vasquez, LOpez-Aza e Lanero (2014) e
Vasquez, Lépez-Aza e Lanero (2015).
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Capitulo VI

Considerac6es e conclusdes finais

116



6.1. Introdugéo

No capitulo em questdo serdo abordadas as considerag@es finais sobre a analise da RSU,
como influenciadora na experiéncia universitaria através da percepcdo de qualidade e
satisfacdo do estudante. Serdo apresentadas aos gestores recomendacOes, limitacfes do

trabalho e sugestbes para investigacOes futuras.

6.2. Concluséo e implicagdes gerais tedricas

No decorrer do trabalho realizamos a investigacdo cientifica, e, também, conhecemos as
influéncias dessa sobre a percepcao de qualidade do servico e satisfacdo dos alunos. Neste

contexto diversos conceitos foram descritos e caracterizados.

Na revisao analisou-se o0 conceito de RSU, onde se verificou que sua importancia vem
aumentando no decorrer dos anos, pois, o seu desenvolvimento e aplicacdo na formacéo de
ensino superior profissional contribui para um novo olhar dos alunos sobre os problemas
de ordem social e econémica. O ganho para os futuros profissionais e para a sociedade €
significativo e contribui para a construcao de uma sociedade ética.

Foi apresentada, em um segundo momento, a evolucdo na educacdo brasileira dos Gltimos
15 anos, bem como, uma analise da situacdo atual, no que diz respeito realizacdo de
estudos investigativos por alunos de ensino superior (Calderon & Borges, 2016).
Evidenciou-se, também, que o governo brasileiro exige praticas de responsabilidade social
das IES para reconhecer e validar 0s cursos, tanto de instituicdes publicas quanto privadas,
visando assegurar a qualidade do ensino no pais e esclareceu-se como a RSU é tratada pelo

governo brasileiro (Moraes, 2017).

Realizamos, em terceiro lugar, um estudo sobre a qualidade e satisfacdo, no qual foi
possivel perceber que a qualidade na educacdo superior tem semelhancas com a qualidade
de servicos comuns, seus desdobramentos até a experiéncia universitaria, de forma que
pudesse ser testado um modelo empirico, demostrando as inter-relacbes da mesma com as

dimensGes da RSU, a saber: gestédo, ensino, pesquisa.

Além disso, € um tema importante, pois, além da universidade, por sua esséncia, ser uma
ferramenta de transformacdo da sociedade, quando potencializada pela RSU no contexto

do ensino, pesquisa e gestdo promove valores e principios éticos e influenciam na
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experiéncia do estudante (Vallaeys, 2008; Morosini, 2009; Fontecilla et al,2006; Silva
2015; Berto 2011).

Nesse sentido, conseguiu-se responder a questdo geral de investigacdo apresentada,
podendo-se responder afirmativamente, isto é, confirmamos que a percepcdo da RSU na
dimensdo da gestdo, ensino e pesquisa, influenciam a percepcdo da qualidade do servigo
gerando satisfacdo por parte do aluno.

6.3. Conclus6es e implicacOes gerais praticas

No tocante ao estudo empirico realizado, na intengdo de conhecer a percepgdo das
dimensBes RSU pelos alunos e sua influéncia sobre a qualidade e satisfagdo. Considera-se
que o objetivo foi alcancado apresenta-se respostas importantes em nivel regional, podendo

dar uma pequena contribuicéo cientifica para o meio académico e demais.

Os resultados obtidos permitem uma comparagdo com as investigagdes apresentadas por
Mainardes (2016) e Vésquez, Lopez-Azo e Lanero (2015). Ndo s6 do ponto de vista
cientifico, mas, também, do ponto de vista dos discentes, e gestdo das instituicbes de
ensino que poderdo utilizar os resultados para considerar a viabilidade de implementar

novas acOes de Responsabilidade Social.

Comprovadamente, é possivel dizer que foram confirmadas todas as hipoteses, de acordo

com a Tabela 23.

Tabela 23 — Tabela resumo das hipéteses em estudo

Variavel Variavel

2
Independente Dependente Beta R Resultado das
Hipoteses
RSU 0.24 H1 confirmada
Satisfagao 0.70 :
Qualidade 0.65 H3 confirmada
RSU Qualidade 0.74 0.55 H2 confirmada

Fonte: elaboracéao propria

Dessa forma, de acordo com os resultados apresentados as capacidades preditivas entre 0s
constructos RSU e satisfacdo predizem 70% de influéncia no sentimento de satisfacdo do
aluno, assim como a qualidade prediz a satisfagcdo. Por outro lado, em uma porcentagem

menor, o construto RSU ¢é preditor de qualidade de servico percebida em 55%.

118



Com o estudo, pode-se colaborar minimamente com a area de RSU nas IES, visando
apresentar a percepcao da responsabilidade social tem relagdo com a satisfacdo e também
com a qualidade. Dessa forma, é valido que os resultados deste sejam compartilhados com
0s gestores escolares, pois a retencdo e atracdo de alunos € um dos maiores desafios das
IES, e as conclusbes do estudo expde que a insercdo da RSU pode se tornar uma
ferramenta estratégica para o enfrentamento do problema, uma vez que a percepcao da

RSU gera maiores niveis de satisfacdo e qualidade para o aluno.

Outro fato relevante apresentado para o gestor € a confirmacdo de que a qualidade
influencia nos niveis de satisfacdo, assim quanto mais qualidade percebida, mais satisfeito
ficara o estudante e quanto mais satisfeito ha uma tendéncia de permanecer na instituicéo e

propagar sua opinido na comunidade a qual esta inserido.

Pelo exposto, a direcdo das IES podera manter as praticas existentes de RSU, e, também,

investir em novas ideias relacionadas ao tema.

6.4. Limitacdes do estudo

A falta de mais estudos nacionais publicados que tenham semelhancas com formas de
medidas equivalentes dificultam uma pertinente discussdo e andlise comparativa de
resultados em nivel de Brasil. Por outro lado, este estudo ndo representa a totalidade das
instituicbes, tampouco dos estudantes brasileiros, se aplicando apenas a populacdo

acessivel ao estudo.

As escalas utilizadas tém origem estrangeira com culturas e realidades divergentes, o que

caracteriza mais um limitador para efetivacao e generalizacdo dos resultados.

6.5. Sugestdes para investigacdes futuras

Este trabalho, mesmo com algumas limitacdes de literatura, alcangcou resultados validos, o
que pressupde ser um ponto inicial para estudos mais estruturados e aprofundados em

termos de especificidade.

Foi trabalhada a variavel independente de percep¢do de RSU, com as dimens@es de gestéo,
ensino e pesquisa, neste contexto é possivel acrescentar novas dimensfes como extensao e

sustentabilidade, com intuito de verificar o comportamento das variaveis dependentes. E
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possivel, ainda, inserir outras varidveis dependentes para acompanhar a qualidade e
satisfagdo, sendo aceitavel testar o que foi validado, duas sugestbes s&o:

empreendedorismo social e voluntariado.

Outra possibilidade € a tentativa de confirmar os resultados em nivel estaduais como
internacionais, procurando ampliacdo da diversificacdo da amostra, ou especificando a
amostra com uma investigacéo realizada com alunos do primeiro ano e ultimo ano, a fim
de compara-los. O publico de nivel superior pode ser substituido por alunos matriculados
no ensino médio. A populacdo pode ser ampliada alcancando docentes, ou colaboradores

das instituicoes.

A indicagdo de novos conceitos a insergdo de novas escalas e itens de medida ficam como

sugestdo para investigacdes futuras.
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PESQUISA: RESPONSABILIDADE SOCIAL UNIVERSITARIA COMO ANTECEDENTE
DA QUALIDADE E SATISFACAO PERCEBIDAS NO ENSINO SUPERIOR

(4

Esta pesquisa tem o objetive conhecer sua opiniio sobre alguns aspectos da
Responsabilidade Sacial Universitdria. Agradeco par dispar de alguns minutos do seu tempo
para indicar seu grau de concorddncia em algumas afirmagdes. N30 existem respostas
certas ou erradas, apenas sua apinido é importante. Os dados recolhidos serdo tratados de
farma andnima e para fins académicos.
1) Indigue seu grau de concordincia com as seguintes afirmagdes. A escala varia de 1
(Totalmente em desacordo) a S (Totalmente de acordo).

Afirmagdes 1|2|3]|sa|s

1.1 A minha Universidade tem um edevade potendal para contribuir caom a
protecdo e o respeito ac meie ambiente,

1.2 A minha Universidade tem um eevade potendal para contribuir com a
resclucao de problemas soclas.

1.3 A minha Universidade tem um edevade potendal para contribuir cam o
crescimenta ¢ deservalvimento econdmico

']

2) As afirmagdes a seguir referem-se & Gestio da sua Instituicio de Ensino. Indique o
seu grau de concordancia com a afirmacdo, sendo gue 1 significa discordar
plenamente ¢ 10 concordar plenamente.

Afirmagbes 1|12|3|8|5|6|7|8|9)| 10

2.1 Oz diretores da minha instituicdo estdo preparadas para
o desempenha das saas fungbes seguinde principias éticas e
legas

22 A diretona realiza uma gestdo profissional contratando
espacialistas externas quando necessario

1.3 2wste rotatividade nas cargas de ciregle, Impecindo que
qualquer pessoa se parpetue no poder.

24 A wstituicdo possul centificagdes de qualdade dos
processes de planejamento e controle

2.5 Ha diwigagdo ¢ trarsparéncl da gestdo financelra da
Instituigso

1.6 Existern cocdgos de ética, ce governanga ¢ de polticas
para conflitos de Interesses

2.7 A gestdo da nstitulgde estd preacupaca cam a satsfagdo
das seus Adunas

28 A gestd da msbtuigio leva em conta o< interesses da
comuricade local onde a nstitulglo estd inserida

19 A gestdo da Instituicio esta preccupada com guestbes

ambientals

210 A gestdo da institulgho estd atenta ao consuma de
erergla

211 A gestho da watitulkdo estd precoupada com o
desemprego

2.12 A pestio ca Instituigdo Incentiva o voluntariaco entre as
seus funciondrics
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3) As informagdes a seguir referem-se a0 Ensino oferecido por sua Instituigio de Ensino.
Indique o seu grau de concordancia com a afirmacio, sendo que 1 significa discordar

plenamente e 10 concordar plenamente.

Afirmaches

1

2

3

3

5

7

10

3.1 Ha oferta ce ensino sobre ¢8ca © guesties socias

32 Em geradl, etka, responsabiicace socal e
austentabllidade 230 deciplnas cbrigatonas nos cursas
oferecidos pela iratituigdo

13 Bt resporcabilidade social e sustentabilidade s3o
diciplinas oferecidas como aptativas nos cursos cferecidas

pela Instauiclo

14 A wstituikde geradmente comwida espedalistas efou
dirctores de diversas corganizaciies para decutir ética,
responsablicade social e sustentabilidade

15 Os professores s30 wxentvados a ageesentar casas
praticos em sala de aula

316 Questdes socae ¢ amblentals estdo integradas nas
cumculas das cursos

17 Os aunos pedem fazer estigios em empresas e
organizagées refaconacas com a responsabilidade social ¢ a
sustertabilidade

38 O numere de clscipinas optativae relbcionadas com
questdes soclaks ¢ amblentals estd aumentando

4) As informagdes a seguir referem-se 3 Pesquisa em sua Instituicio de Ensino. Indigque o

seu grau de concordincia com a afirmagdo, sendo que 1 significa discordar plenamente

e 10 concordar plenamente.

Afirmagtes

1

2

3

4

s

7

10

4.1 A mstituigdo estd preccupada em formar pesquisadares

42 A institucdo partidpa atamente da comunidade
cientifica

43 As pesquisas 530 avangacs, sendo que ha recursas
destirados exclusivamente para esse fim

4.4 Oz aluncs sdo Informados sobre as pesquisas realizadas
na Institecdo

4.5 Ha bolsas de pesquisa para estudantes

4.6 Ha colaberagio Intermadonal em projetas de pesquisa

4.7 Sdo reakzacos encontros par exploar aportunidades de
Ivestgacdo

4.5 Ha suporte para a cragdo de empresas provenientes das
pesquisas realizadas ra Instituicao

4.9 A irctituigho efettivamente transfere canhedmentos de
pesquisa para a socledade
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5) Finalmente, neste bloco de afirmapbes, vocé deverd assinalar sobre o grao de
concordincia referente a sua percepodo de gualidade = sua satisfacio por sua
Instituicdo de Ensino. A escala varla de 1 [Totalmente em desacordo) a 5 (Totalmente de
acordal.

Afirmagies 1| 2|34a|s5s
2.1 & miperincia que estod tendo, ra minka unieersicade, sabsfar intelramentes
a5 minkas expectativas
3.7 & Minka cedsdo de esooler esta universidade ol correta
% 3 Eskpou sabsfeito com a formacio recebida nesta univerdcace
5.4 Estou satisfeito com minha gogriEnpanesiauntersidade.
55 Eu recomsndooesha undvserdcans 3 aukras pessoe
3.6 Sinto-me orgulhosa {a) de pertencer 3 eska universidade

5T Ol ;

T B Ox prodessores d
qualicade

3.9 As pessoas que tabalham na &nea sdminisbtrabia & de sendicns da minhia
unwersidade desempanban uim trabalha e gualcaos

310 Minha unhssrsidade conda coim reowrsos & Instabcko de alta gualidade
3.11 Em cOmparecaa com as oukras dmilares, minha universidade nfereoe
SEvigDs de qualidade.

Dados Pessoais
For favor, escreva a seguir em gual curso voci estd matriculado (a) e gual o periodo:

Por favor, margue um X na resposta gue mais se enguadra a sua realidade.

Idade
o bede il [ JIBa25 [ p26a30 [ J31a3% { |)36adD | [41ad5 | |=>deds

Sexo Estado civil
Lot Mlasculing [ ) Feminina b CasadofalfUnido esthvel | | Solteiro]a)
i Diwarciada

Situacio profissional:

- Empregado oo Servidor Publico
Lo | DEsempregado oo b Sposentada
Lo | EMpresario o b Estudante

oo | Trabalhador autdnima o b Cutra situacdo

Muito obrigada por sua colaboracido!
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