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RESUMO

A inovacdo ¢ um dos principais fendmenos nas economias contemporaneas. Ela destaca-se
como um fator que pode gerar vantagem competitiva e auxilia na sobrevivéncia das
organizagoes, caracterizando-se como uma das fontes de crescimento e desenvolvimento.
Assim, o presente estudo objetiva analisar a percepgdo dos estudantes das IES de Guarapuava
quanto as inovagdes implementadas nas mesmas, para enfrentamento das condigdes impostas
pelo COVID-19. A metodologia da pesquisa ¢ descritiva quanto ao objetivo, realizada por
meio de um levantamento survey. Os dados foram coletados através de 257 questiondrio e
analisados estatisticamente. As inovacdes foram analisadas da perspectiva dos oito elementos
estratégicos de servicos, que foram agrupados em trés fatores, de acordo com a Analise
Fatorial Exploratéria. De maneira geral, os elementos servigos, pessoas, distribuicao,
processos, promog¢ao, apresentam tendéncia positiva na perspectiva dos alunos. Ja no prego,
produtividade/qualidade e evidéncias fisicas, as médias apontam para a neutralidade. A Unica
questdo com concordancia elevada diz respeito ao fato das IES terem atendido amplamente as
exigéncias relacionadas a pandemia. As médias dos fatores foram separadas por instituicao,
assim identificou-se que os Centros Universitarios se destacam com as melhores médias,
sendo que a Analise da Variancia apontou diferengas estatisticamente significativas entre
algumas IES.

Palavras-chave: Elementos estratégicos. Servicos. Processos. Qualidade.

ABSTRACT

Innovation is one of the main phenomena in contemporary economies. It is highlighted as a
competitive advantage factor and assists to the companies’ survival, featuring as one of the
development and growth sources. Thus, the present study aims to analyze the perception of
the Guarapuava HEIs students about the innovations implemented by them, to confront the
conditions imposed by COVID-19. Therefore, the research methodology is classified as
descriptive about the objective, performed with a survey. The data was collected through 257
questionnaires and statistically analyzed. The innovations were analyzed from the perspective
of eight strategy elements of services that have been grouped on three factors, according to
the Exploratory Factorial Analysis. In general, the elements services, people, distribution,
processes, promotion, show a positive trend from the students’ perspective. Already referring
to the price, productivity/quality and physical evidences, the averages points to the neutrality.
The only question with high agreement concerns the fact that the HEI’s have widely attended
the pandemic related demands. The average of the factors was separated by institution, this
way, it has been identified that the University Centers stand out for better scores, and from the
Analysis of Variance it was possible to observe that there are statistically significant
differences between some HEIs.

Keywords: Strategic Elements. Services. Processes. Quality.
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1 INTRODUCAO

Vivendo na sociedade poés-industrial, que ¢ liderada pela informagdo, o predominio
econdmico da industria cede espago para o setor de servicos. Em ambito mundial, esse setor
se destaca, devido a criagdo de empregos, participacdo no Produto Interno Bruto (PIB) ¢ a
contribui¢do para melhoria na qualidade de vida (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Todavia, no fim do primeiro trimestre de 2020 o mundo todo foi assolado pela
pandemia do COVID-19, cenario em que todos os setores econdmicos sofreram impacto.
Assim, com vistas as constantes mudangas no mercado, ao aumento das expectativas dos
clientes e da competi¢do entre empresas, ¢ possivel atribuir o sucesso de uma empresa para
além dos servicos existentes, ou seja, para a criagdo de novos servigos (LOVELOCK;
WRIGHT, 2003).

E nesse contexto que ocorre a intersec¢io dos constructos relacionados a servigos,
com os de inovagdo. Para Gallouj e Djellal (2010, p. 30), servicos e inovagao sao dois dos
principais fendmenos para as economias contemporaneas. Vale ressaltar Freeman e Soete
(2008, p. 456), pois segundo eles “a sobrevivéncia e crescimento delas [firmas] dependem de
sua capacidade de adaptar-se ao ambiente externo em rapida mudanca, e de muda-lo”.

Ainda, devido ao carater transversal desta pesquisa, considerando a necessidade de
segmentacdo € o impacto que o distanciamento social, muitas vezes convertido em
isolamento, imposto pela pandemia, optou-se por focar a analise nas Instituigdes de Ensino
Superior (IES), considerando que estas precisaram se reinventar para atender a demanda
imposta pela situacdo atual, diferente de tudo o que ja foi vivenciado por esta geragao.

Além da competitividade (SCHUMPETER, 1950), os objetivos da inovacao por essas
instituicdes sdao: melhorias no processo de aprendizagem; qualidade; comprometimento; e
reten¢do de alunos (GUIMARAES et al., 2019). Ademais, considerando o momento de
enfrentamento das condi¢des impostas pelo COVID-19, acentua-se a necessidade da
implementa¢do de inovagdes. Isso, porque além de ser o locus da criacdo do conhecimento e
da sua contribui¢do para a constru¢do de uma sociedade inclusiva e de conhecimento
diversificado, as IES sdo importantes organizagdes no contexto socioecondmico brasileiro.

Neste contexto, a pesquisa questiona como os estudantes das IES de Guarapuava
percebem as inovacdes implementadas para o enfrentamento das condigdes impostas pelo

COVID-19? Assim para responder esse questionamento, o objetivo do estudo consiste em
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analisar a percep¢do dos estudantes das IES de Guarapuava quanto as inovagdes
implementadas nas mesmas, para enfrentamento das condigdes impostas pelo COVID-19.

O proposito de estudar as IES da cidade de Guarapuava, decorre delas geralmente
serem analisadas do ponto de vista do ensino. Por isso o interesse em um olhar para as demais
decisdes estratégicas que ela requer. A IES como uma prestadora de servigos, no contexto de
inovagdo durante a pandemia do COVID-19, pode inovar em seus servigos, preco
(comumente denominado como investimento nas IES privadas), pessoas, produtividade e
qualidade, distribui¢do, promocao, processos e evidéncia fisica (LOVELOCK; WRIGHT,
2003).

A escolha especifica desta cidade diz respeito ao crescimento da oferta deste servigo,
tornando-a um polo de educag¢do superior no interior do estado do Parana, contando
atualmente com 4 IES (1 publica e 3 privadas), que ofertam cursos presenciais e mais de 15
instituicdes de todo o pais que possuem ofertas de cursos no formado de Educacao a Distancia
(EaD).

Outrossim, a pesquisa justifica-se pela relevancia dessas organizagdes para a regido,
como [ocus da criagdo do conhecimento e sua contribui¢do para a constru¢do de uma
sociedade inclusiva. Também, pondera-se a necessidade de melhoria continua do ramo, ja que
seu processo esta envolto em atividades intensivas em conhecimento, nas quais as agdes sao
intangiveis e dirigidas ao estimulo mental das pessoas (LOVELOCK; WRIGHT, 2003).

Assim, considerando o ambiente de mudanga imposto por uma forga ambiental
incontrolavel, as IES precisam inovar tanto no formato do produto, quanto dos processos, para
satisfazer as expectativas dos seus clientes, entregando valor e qualidade. Além de inovar, se
faz necessario inteirar-se de como ¢ reconhecido o desempenho da inovacdo pelos seus
stakeholders. Portanto, o trabalho pode contribuir com a geracdo de informagdes e apontar
possiveis melhorias, j& que informagdes sdo a base de estratégias competitivas.

Dessa forma, a contribui¢do do artigo baseia-se nesse olhar diferenciado para as IES,
no enfrentamento das condi¢des impostas pela pandemia. Com foco na inovagao e gestdo dos
elementos estratégicos que qualquer prestagcdo de servigo precisa exercitar, o artigo apresenta

uma ferramenta de mensuragdo da percep¢ao dos clientes, neste caso, dos alunos.

2 REFERENCIAL TEORICO

O precursor dos estudos sobre inovacao, Joseph Alois Schumpeter, em sua primeira

publicacdo em 1911, j& apontava a necessidade das organizagdes inovarem para manter o
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valor de suas atividades. Desta forma, a inovagdo ¢ caracterizada por ele como o fator
primordial para o crescimento e emprego, enfim, para o desenvolvimento econdmico
(SCHUMPETER, 1950).

Para Real (2015) ¢ importante inovar continuamente, independentemente do tamanho
da organizagdo, se ela trabalha com ou sem fins lucrativos, se sdo empresas de negocios ou
institui¢des sociais, ONGS ou sociedades. Desse modo, as organizagdes ndo precisam ser
necessariamente inovadoras ofensivas, mas se quiserem sobreviver podem procurar
estabelecer uma rotina inovadora defensiva ou imitativa, por exemplo (FREEMAN; SOETE,
2008).

Na visdo de Schumpeter (1997), a inovagdo € a ‘destrui¢do criativa’, caracterizando-se
como uma forga, que apresenta novas maneiras de produzir bens ou servigos. Esse fendmeno
ndo possui importancia somente para uma organizacao, individualmente, mas cada vez mais ¢
uma fonte para o crescimento econdmico em proporc¢ao nacional (TIDD; BESSANT, 2015).

A inovacao pode ser definida como a “introdugdo de novidade ou aperfeicoamento no
ambiente produtivo ou social que resulte em novos produtos, processos ou servigos”
(BRASIL, 2004). Em consonancia, o quarto Manual de Oslo (OCDE, 2018) considera que a
inovacdo e atividades de inovacdo podem acontecer em produtos (bens e servigos) e em
processos. Ainda, corrobora com Schumpeter (1988), que a inovagdo pode ser a introducao de
novos produtos ou processos, abertura de novos mercados ou descoberta de novas fontes de
matérias primas.

Nesse contexto, considerando que a sobrevivéncia e crescimento das organizagdes
depende da capacidade tanto de adaptacao ao ambiente, quanto de muda-lo, existem inumeras
razdes que as levam a inovar. As inovacdes contribuem para que as elas enfrentem as
mudangas na tecnologia, no mercado e os avancos dos concorrentes (FREEMAN; SOETE,
2008; TIDD; BESSANT, 2015). Ainda, a decisdo de inovar provém da inten¢do de gerar
beneficios diretos ou indiretos para a organizagdo e comunidade (OCDE, 2018). Isso movido
pela habilidade de estabelecer relagdes, detectar oportunidades e tirar proveito delas (TIDD;
BESSANT, 2015).

E assim, “atribui-se a inovagao o papel de melhorar o desempenho das organizagdes,
seja na otimizagdo da utilizacdo dos recursos ou na conquista de melhores posi¢des no
mercado” (GUIMARAES et al, 2013). Logo, a variagio da taxa de crescimento de uma

organizac¢do estd relacionada ao fluxo de suas inovacdes técnicas, sendo que organizagdes que
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ndo inovam provavelmente estdo em processo de declinio ou estagna¢do (FREEMAN, 1984),
0 que caracteriza a inovagao como fonte de vantagem mercadologica e competitiva.

As IES, que pertencem ao setor de servigos, compdem o sistema de inovagdo e sao
consideradas o locus da geragdo, distribuicdo e utilizagdo de conhecimento. Como lembra a
OCDE (2018), “o conhecimento ¢ um dos recursos mais significativos do ponto de vista
estratégico para as empresas. Como isso € acessado e implantado ¢ particularmente
importante para empresas direta ou indiretamente envolvidas em atividades de inovagado”.
Entdo, sendo um importante ator para o fendmeno da inovagao, as IES também devem inovar
em suas acoes.

Vale salientar que o setor de servigos possui particularidades que tornam sua gestdo
diferenciada. Partindo desse pressuposto, além dos componentes basicos das estratégias para
comercializar produtos (produto, preco, praca € promog¢ao), na administragdo integrada de
servigos sdo considerados também o processo, produtividade/qualidade, pessoas e evidéncias
fisicas. Esses elementos integram “o planejamento e execuc¢do coordenadas das atividades de
marketing, operagdes e recursos humanos que sdo essenciais ao sucesso de uma empresa de
servigos” (LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 21)

Caracterizados como os oito elementos estratégicos de servicos, eles podem ser
tomados como referéncia para a analise das inovacdes em IES, pois “com mercados e seus
protagonistas em constante modificacdo, a possibilidade de que as IES possam estabelecer
vantagem competitiva duradoura ndo existe mais. [..] cada qual tem que inovar
incessantemente para poder competir e sobreviver” (TACHIZAWA; ANDRADE, 2006, p.
22). Em consonancia, para Guimaraes et al. (2013), as IES promovem inovacdes para se
diferenciar, por meio de métodos e servigos novos, que podem contribuir com a melhoria no
relacionamento e qualidade.

Um aspecto que torna mais atenuante a relevancia do estudo de inovagdes nas IES € o
periodo pandémico, que teve inicio no primeiro trimestre de 2020. O COVID-19 ou SARS-
CoV-2 ¢ a doenga infecciosa causada pelo novo Corona virus, identificado ainda em
dezembro de 2019 (OPAS, 2020). Ferreira et al. (2020, p. 2) citam que “apesar de possuir
letalidade em torno de 3%, pode ocasionar doengas respiratorias, entéricas, hepaticas e
neuroldgicas, configurando-se como um virus de dissemina¢do maior que os outros da mesma

espécie”.
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O distanciamento social foi uma das medidas de preven¢ao estabelecidas para conter o
estado pandémico viral. Entdo, assim como outras organizagdes, as institui¢des de ensino de
todos os graus paralisaram suas atividades presenciais no inicio de 2020. Ribeiro e Corréa
(2021, p. 144) lembram que no Brasil, “foram determinadas pelas autoridades competentes no
Brasil o fechamento de IES que tiveram, portanto, que suspender suas aulas e atividades
presenciais”, dando continuidade as atividades por meio do Ensino Remoto Emergencial.

A situagao pandémica imposta pelo COVID-19 configura-se como um fendmeno
ambiental incontroldvel, que impactou todas as organizagdes, independente de setor, ramo de
atuacdo e porte. Para Pacheco, Santos e Wahrhaftig (2020, p. 124) “o ano de 2020 ficara
marcado na historia pelas perdas humanas e pelo impacto socioecondmico causado pela
pandemia do COVID-19”, com énfase na aceleracdo dos processos de transformacgdo digital.
Para Ferreira et al.(2020), a tecnologia se tornou a principal aliada das IES.

Neste cendrio, a afirmagdo de Tachizawa e Andrade (2006, p. 37) torna-se absoluta,
pois “tem-se acentuado a necessidade de se repensar as IES, preparando-as para as
transformagodes que estdo ocorrendo no ambiente que operam”, observando que a prestacao de
servigos de ensino, pesquisa ¢ extensdo devem ser de qualidade e, concomitantemente, ¢é
necessario assegurar aos colaboradores um bom ambiente de trabalho.

Nesse contexto, podem ser citados como desafios a adaptacdo da modalidade de
ensino off-line para a on-line, a manutencdo continua da rede ou plataforma on-line, a
dificuldade de manter a motivagdo dos alunos para ter toda a atencdo necessaria para a
aprendizagem, além da falta das interacdes fisicas, linguagem corporal e apoio dos colegas
(XTAO; LI, 2020).

Silva Filho e Rivera (2020) preocupam-se com a perda do vinculo da IES com os
estudantes, impactando em aumento dos indices de inadimpléncia, possivel evasdo dos
alunos, comprometimento do fluxo de caixa e dificuldade para cumprir compromissos nas IES
privadas. Ainda relatam a preocupagdo com as pessoas, quanto ao preparo € estrutura para
desenvolver suas atividades nesse novo contexto, além da observacao em relacdo a qualidade
e produtividade, devido as perdas e atrasos substanciais de aprendizagem dos estudantes.

Ainda relacionado as pessoas, Bezerra et al. (2020, p. 8) lembram que “[...] as
informacdes sobre o impacto psicoldgico e a saide mental durante o pico ainda sao
incipientes. Pesquisas anteriores, entretanto, revelaram ampla e profunda gama de

consequéncias psicossociais nos niveis individual e comunitério durante surtos de infecgdo”.
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Por isso, cabe as IES se atentarem nesse sentido, ja que as pessoas sao um dos recursos mais
relevantes na prestacao de servigcos (LOVELOCK; WRIGHT, 2003).

O estudo de Sousa et al. (2020) analisa uma IES a partir das acdes e estratégias
desenvolvidas em relagdo a comunicagdo institucional, objetivando informar e conscientizar o
publico. Os autores salientam que em momentos de crise, o uso adequado dos canais de
divulgacdo pode preservar a imagem e reputagdo da instituigdo, bem como atender a
sociedade com informagdes precisas e conteudo relevante, com qualidade técnica e de
interesse publico.

Ademais, as decisdes relacionadas a inovacdes influenciam na qualidade e satisfacao.
Na busca de atender necessidades e expectativas, Rocha e Baniski (2020, p. 2) lembram que
“consumidores e usuarios estao atentos aos aspectos inerentes a qualidade na prestacdo de
servicos, e por este motivo, as organizacdes devem considerar as exigéncias impostas pelos

consumidores e usuarios, pautando-se em estratégias que potencializem inovar processos”.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O objetivo deste estudo foi analisar a percepgao dos estudantes das IES de Guarapuava
quanto as inovagdes implementadas nas mesmas, para enfrentamento das condi¢des impostas
pelo COVID-19. Para tanto, foi realizada uma pesquisa descritiva, expondo caracteristicas,
propriedades ou relacdes existentes no contexto pesquisado (SILVA, 2005).

Uma pesquisa survey possibilitou o levantamento dos dados, com um questionario
como instrumentos de pesquisa (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). Com abordagem
quantitativa, o estudo “descreve os fatos por meio de métodos estatisticos” (SILVA, 2005).
Para tanto, cada pergunta do questionario (Quadro 1) foi avaliado numa escala tipo Likert, que
variava em: discordo totalmente (1), discordo parcialmente (2), discordo pouco (3), nem
concordo, nem discordo (4), concordo pouco (5), concordo parcialmente (6) e concordo
totalmente (7).

O Quadro 1 apresenta os elementos estratégicos de servigos pesquisados, bem como as

fontes utilizadas para fundamentar as afirmagdes.
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Quadro 1 Questionario de Pesquisa ¢ Respectivos Autores das Teorias de Base

Categoria Afirmacoes Autores

1. A IES na qual estudo oferece o ensino de forma inovadora

2. A 1ES na qual estudo utiliza metodologias nas quais o estudante ¢ o protagonista
da sua aprendizagem

3. A IES na qual estudo utiliza metodologias apoiadas na tecnologia

4. Além do ensino, a IES na qual estudo oferece outros servicos, buscando atender
as necessidades dos clientes, com solugdes inovadoras

5. Neste periodo de pandemia, a IES na qual estudo desenvolveu novos servigos
para atender estudantes e comunidade

6. Neste periodo de pandemia, a IES na qual estudo desenvolveu novos produtos
para atender estudantes e comunidade

Servigo

7. A IES na qual estudo considera a realidade vivenciada neste periodo de
pandemia, ao estabelecer o valor do investimento cobrado pelos servicos, forma,
local e prazo de pagamento

Investi-
mento

8. A IES na qual estudo oferece preparo/apoio aos colaboradores (professores e

Pessoas . . .
empregados) para atender os alunos e comunidade, durante o periodo de pandemia

9. A forma com que o Ensino Remoto Emergencial esta sendo desenvolvido na IES
Produtivi- | 1@ qual estudo tem contribuido para com a minha aprendize}gem
dade 10. A forma COmo 0S servigos da IES na qual eu estudo estdo sendo prestados,
R ‘ apresentam niveis adequados de qualidade
Qualidade 11. A IES na qual estudo utiliza metodologias/ferramentas adequadas de
mensuracao da satisfagdo dos alunos e comunidade com a produtividade e
qualidade dos seus servigos prestados

12. A IES na qual estudo propde alternativas inovadoras na forma para entregar
seus servigos, em relagdo a onde, quando e como eles s@o prestados (por exemplo, o
protocolo, biblioteca, laboratérios/escritorios, etc.)

13. A IES na qual estudo utiliza recursos digitais tecnologicos inovadores durante o
periodo de pandemia, para disponibilizar o acesso ao Ensino Remoto Emergencial
14. A IES na qual estudo utiliza recursos digitais tecnoldgicos durante o periodo de
pandemia, para disponibilizar o acesso a comunidade

Distribui-
¢ao

Lovelock; Wright, (2003);

Fitzsimmons; Fitzsimmons (2014);
Barcet (2010); Surdbo (2010); Gallouj; Djellal (2010)

15. A IES na qual estudo desenvolve comunicagdes inovadoras, para promogao das
atividades que desenvolve
16. A 1ES na qual estudo passou a utilizar novos canais de comunicagéo durante o
periodo de pandemia (TV, Radio, Redes Sociais, Publicidade, Patrocinio, Venda
Promocgdo | Pessoal, etc.)

e 17. Na IES na qual estudo, o objetivo das comunicagdes é de informar e
Educagdo | conscientizar alunos e comunidade em relagéo a realidade da pandemia
18. Na IES na qual estudo, o objetivo das comunicagdes é de persuadir alunos e
comunidade em relagdo a escolha por seus servigos
19. Na IES na qual estudo, o objetivo das comunicagdes é de ser lembrada e manter
contato com alunos e comunidade

20. No periodo de pandemia, os processos operacionais da IES na qual estudo

Processos . N
passaram a utilizar recursos digitais inovadores
21. A IES na qual estudo atendeu amplamente as exigéncias relacionadas a
A pandemia (distanciamento, uso do dlcool e mascara, higienizagdo espagos coletivos)
Evidéncia - -

Fisica 22. A IES na qual estudo realiza frequentemente mudancas inovadoras nas
evidéncias fisicas, como instalagdes fisicas, materiais e equipamentos, veiculos,
apresentacdo pessoal dos colaboradores, etc.

Geral 23. De modo geral, acredito que a IES na qual estudo ¢ inovadora

Fonte: adaptado pela autora (2022).
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A populagdo desta pesquisa consiste em todos os estudantes de nivel de educacdo
superior, que utilizam os servigos de ensino presencial prestados pelas IES de Guarapuava.
Destes, o estudo obteve 257 respostas validas para as andlises. Vale salientar que o teste Alfa
de Crombach foi utilizado para analisar a confiabilidade da escala, que demonstrou ser
satisfatoria para as andlises que foram realizadas, diante de que ‘“a escala deve,
consistentemente, refletir o construto que esta medindo” (FIELD, 2009, p. 593).

Os procedimentos de andlise de dados foram viabilizados por meio da utilizacdo do
software estatistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS®), para codificagio das
respostas, tabulacdo dos dados e calculos estatisticos (GIL, 2007). Os procedimentos
utilizados foram a Andlise Estatistica Descritiva e a Andlise da Varidncia (ANOVA). Ainda,
foi utilizada a Analise Fatorial Exploratoria (AFE), uma técnica quantitativa utilizada para
reduzir as varidveis em um conjunto de fatores, agrupando as questdes com coeficientes de
correlacdo altos, pois podem estar medindo aspectos de uma mesma dimensdo subjacente
(FIELD, 2009).

Com relagdo a analise temporal, o estudo pode ser classificado como transversal-
observacional, pois como relata Cooper e Schindler (2011, p. 146) “os estudos transversais
sdo feitos uma vez e representam uma fotografia de um determinado momento”. Na situagao
observacional o pesquisador ndo intervém nos resultados. Vale salientar que a dimensao de
tempo € um principio norteador do presente estudo, pois € desenvolvido no contexto do
enfrentamento das condi¢cdes impostas pelo COVID-19, que tende a ser uma situagdo

temporal. A coleta dos dados aconteceu entre Agosto e Novembro/2021.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O municipio de Guarapuava, localizado na mesorregido Centro-Sul do Parand,
caracteriza-se como o centro de uma microrregido, que ¢ composta por 18 municipios. De
acordo com o IPARDES (2020), ela possui quatro IES, sendo uma Estadual e trés privadas.
Vale salientar que “as institui¢des de ensino superior (IES) disponibilizadas por municipio,
consideram as sedes em que se localizam essas instituigdes € ndo os seus campi e/ou polos
avangados” (IPARDES, 2020, p. 19).

Essas IES recebem alunos de diversos municipios da microrregido de Guarapuava
(Campina do Simao, Canddi, Cantagalo, Espigdo Alto do Iguagu, Foz do Jordao, Goioxim,

Guarapuava, Indcio Martins, Laranjeiras do Sul, Marquinho, Nova Laranjeiras, Pinhdo, Porto
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Barreiro, Quedas do Iguagu, Reserva do Iguacu, Rio Bonito do Iguacu, Turvo e Virmond),
bem como de outras microrregides (Pitanga, composta por Boa Ventura de Sao Roque,
Laranjal, Mato Rico, Palmital, Pitanga e Santa Maria do Oeste), evidenciando a importancia
socioeconomica das IES para Guarapuava e toda a regido (IPARDES, 2012).

Desta forma, essa se¢ao apresenta a analise e discussdo dos resultados deste estudo,
iniciando com a caracterizagdo da amostra, para depois explorar os achados relativos as
abordagens que contextualizam agdes concernentes aos oito elementos estratégicos de
servigos, demonstrando a percep¢ao dos estudantes das IES de Guarapuava quanto as
inovagdes implementadas nas mesmas, para enfrentamento das condigdes impostas pelo

COVID-19.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES DO QUESTIONARIO

A Tabela 1 apresenta a caracterizagdo dos respondentes, de acordo com o género,
idade, cidade onde residem, IES que estudam e tipo de curso que frequentam, considerados

fatores importantes para compreender a composi¢ao da amostra.

Tabela 1 Perfil dos respondentes

Género Masculino = 30,4% | Feminino = 68,1% Outro/Nio respondeu = 1,6%
Idade (anos) 18226=281,77% 27a36=12,5% 37a46=54% I 47 a 56 =0,4%
Cidade que residem Guarapuava = 75,1% Outras (35 cidades) = 24,9%
IES na qual estudam UNICENTRO = Faculdade Campo Real = Uniguairaca =

74,3% Guarapuava = 16% 6,2% 3,5%
Nivel Graduacdo = 94,2% P6s-Graduagdo = 5,8%

Fonte: Dados da pesquisa.

Nota-se a predominancia de respostas por parte do género feminino, em consonancia
com o0 que se observa no meio académico, ou seja, uma participacdo cada vez maior das
mulheres mesmo em cursos que historicamente eram cursados predominantemente por
homens (INEP, 2020). Ainda, uma grande maioria dos respondentes tém idade abaixo de 26
anos, também seguindo a tendéncia nacional, na qual a média de idade do aluno ingressante
no ensino superior € 19 anos, bem como do concluinte ¢ 23 anos (INEP, 2020).

O local de residéncia de 75,1% dos respondentes ¢ Guarapuava, enquanto 24,9%
residem em cidades proximas, que fazem parte da microrregido de Guarapuava e de Pitanga
(IPARDES, 2012). Porém, durante o periodo da pesquisa muitos retornaram as suas cidades e

estavam acompanhando remotamente, por isso informaram residir em cidades distantes, como
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Brusque-SC, Cruz Alta-RS, Itararé-SP, Jacarei-SP, Jaragud do Sul-SC, Joinville-SC,
Londrina-PR, Palmas-PR e Rejente Feijo-SP. Ao todo foram indicadas 36 cidades diferentes.

Em relacdo as IES em que estudavam os respondentes, como o foco eram as quatro
Instituigdes com sede em Guarapuava, as respostas de alunos de outras foram desconsideradas
para a tabulagdo dos dados. Destaca-se que a UNICENTRO teve maior participacdo na
amostra por ser a maior e, ainda, ser a unica institui¢do publica. Ainda, a pesquisadora teve
acesso direto aos coordenadores de curso de duas das institui¢des, facilitando o envio do
questionario aos alunos e, consequentemente, obtendo maior quantidade de respostas.

Enfim, referente ao tipo de curso, a maioria dos respondentes cursavam graduacao
(94,2%). No entanto, quinze dos participantes informaram estar cursando pds-graduacao,
sendo um cursando pds-graduagdo lato semsu, cinco cursando mestrado e nove cursando
doutorado. Foram avaliadas as médias das respostas considerando os dois grupos € nio se

constatou diferencas estatisticamente significativas que justificassem a exclusdo dos mesmos.

42 INOVACOES IMPLEMENTADAS PELAS IES E A PERCEPCAO DOS
ESTUDANTES

A amostra de respostas obtidas junto aos estudantes das IES de Guarapuava demonstra
a percepgao dos alunos, considerando a analise estatistica descritiva ¢ a Analise da Variancia
(ANOVA). As observacdes foram estruturadas considerando o agrupamento das questdes, de
acordo com os componentes principais, baseando-se no método de rotagdo Varimax, que
extraiu trés fatores com autovalor acima ou proximo de 1, a partir da AFE dos dados. Nesse
contexto, apenas a questdo V23 nao foi inclusa, tendo em vista que esta ¢ uma avaliagdo geral
e ndo se enquadraria adequadamente na composi¢do de construtos ou fatores

Vale salientar que também se avaliou a tendéncia a normalidade dos dados obtidos
pela aplicacdo do questiondrio, considerando os indicadores de assimetria e curtose, sendo
que problemas pontuais ndo impactam nas andlises subsequentes, tendo em vista o tamanho
da amostra ser considerada grande, o que indica que “quanto maior a amostra, maior a
probabilidade de ela refletir a populagdo inteira” (FIELD, 2009, p. 33).

Desta forma, os trés fatores extraidos por meio da AFE foram denominados como
“Servico Prestado”, “Entrega” e “Comunicagdo”, representando as questdes que continham. A
consisténcia interna dos construtos foi medida a partir do teste do Alfa de Cronbach, que
mensura 0 ‘“grau em que os itens do instrumento sdo homogéneos e refletem o mesmo

constructo implicito”, apontando que o instrumento de coleta de dados € confiavel e pode ser
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usado com a seguranca de que fatores transitorios e situacionais ndo estdo interferindo
(COOPER; SCHINDLER, 2011, p. 295).

O fator “Servigo Prestado” foi composto pelas questdes relacionadas aos elementos
estratégicos “Servico”, “Investimento/Pre¢o”, “Pessoas” e uma das questdes relacionada a

“Produtividade e Qualidade”. Assim, a Tabela 2 apresenta as médias relativas a ele.

Tabela 2 Fator Servico Prestado

Elemento Variaveis Média DP

V01 A IES na qual estudo oferece o ensino de forma inovadora 5,09 1,471
V02 A IES na qual estudo utiliza metodologias nas quais o estudante é 5,10 1,560
o protagonista da sua aprendizagem
V03 A IES na qual estudo utiliza metodologias apoiadas na tecnologia 5,60 1,430
V04 Além do ensino, a IES na qual estudo oferece outros servigos, 5,51 1,544
Servigo buscando atender as necessidades dos estudantes e comunidade,
com solugdes inovadoras
V05 Neste ultimo ano, a IES na qual estudo ofereceu novos servigos 5,46 1,508
para atender estudantes e comunidade
V06 Neste ultimo ano, a IES na qual estudo desenvolveu novos 5,11 1,670
produtos para atender estudantes e comunidade
V07 A IES na qual estudo considera a realidade vivenciada neste 4,71 1,628
Investi- periodo de pandemia e propdem formas inovadoras ao estabelecer
mento o valor do investimento/precos, forma, local e prazo de
pagamento
V08 De forma inovadora, A IES na qual estudo oferece preparo/apoio 5,05 1,646
Pessoas aos colaboradores (professores e demais empregados) para
atender os alunos e comunidade, durante este ultimo ano
Prod. e V10 A forma como os servi¢os da IES na qual estudos estdo sendo 5,04 1,678
Qualidade prestados apresentam niveis adequados de qualidade

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 2 ¢ possivel identificar que as questdes do elemento estratégico “Servico”
foram reconhecidas positivamente pelos respondentes, pois nota-se que, embora representem
“pouca concordancia”, as médias apontam uma tendéncia positiva na percepcao dos alunos.
Destas, vale destacar que o uso de metodologias apoiadas na tecnologia foi a questdo que
expressou maior média (5,60) e menor desvio padrdo (1,430) do fator, representando maior
coesdo entre as respostas. Esse resultado estd corrobora com Pacheco, Santos e Wahrhaftig
(2020), os quais defendem que a pandemia ficara marcada na historia, sendo “um de seus
efeitos mais significativos a aceleracao dos processos de transformagao digital”.

Outrossim, a segunda melhor média (5,51) do fator, est4 relacionada ao fato da IES
oferecer outros servigos além do ensino, procurando atender as necessidades dos estudantes e

comunidade, com solu¢des inovadoras. Esse reconhecimento ocorre devido as IES estarem
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sempre oferecendo novos servigos a comunidade interna e externa, por meio dos projetos de
extensdo dos seus cursos como, por exemplo, escritorio de Direito, clinicas da area da saude,
incubadoras da area de gestdo, etc. (Diario de Campo, 2022).

Considerando o aspecto tangivel, a média para a questdo se a IES desenvolveu novos
produtos para atender estudantes e comunidade foi de 5,11. Essa questdo apresentou o
segundo maior desvio-padrao do fator “Servico Prestado”, apontando que dentre as respostas
ha uma variacao maior entre as opinioes dos respondentes (1,670). Isso se atribui ao fato das
pessoas ndo conhecerem conceitualmente a diferenca entre produto e servigos, sendo
compreensivel por serem conceitos técnicos, resultando em uma menor coesdo (Didrio de
Campo, 2022).

Observando a percep¢do dos estudantes quanto elemento estratégico
investimento/preco, a média apresenta neutralidade (4,71), caracterizando-se como a menor
do fator “Prestacdo de Servicos”. Esse resultado pode ser decorrente da maioria dos
respondentes serem alunos de uma IES publica (74,3%), na qual eventualmente que o aluno
precisa pagar para acessar servigos, pois nao ha cobranca de mensalidades para o acesso ao
ensino. Assim, a percep¢ao de inovagdes nesse sentido € menor quando comparada aos outros
elementos .

Enfim, como apontado na maioria das questdes do fator “Servico Prestado”, embora as
médias representem uma tendéncia positiva, elas exprimem “pouca concordancia”,
demonstrando que as agdes e inovagdes até¢ entdo implementadas ndo sdo suficientes. Esse
resultado deve ser analisado pelas IES, para reconhecer pontos melhorar, principalmente
porque reflete na percep¢ao de qualidade dos seus clientes (Diario de Campo, 2022).

A média que sinaliza essa preocupacdo ¢ a da percep¢do que os respondentes
demonstraram, em relacdo ao nivel de qualidade constatado na forma como os servigos da IES
na qual estudam estdo sendo prestados. A média para essa questdo foi de 5,04, apontando uma
tendéncia positiva, mas com o maior desvio padrao do fator (1,678), o que representa uma
dispersdo maior entre as respostas.

O fator “Entrega” contém questdes relacionadas aos elementos estratégicos
“Produtividade e Qualidade”, “Distribui¢ao”, “Promog¢ao e Educacgao” e “Processos”, como se

nota na Tabela 3.
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Tabela 3 Entrega

Elemento Variaveis Média DP
V09 A forma com que o Ensino Remoto Emergencial estd sendo 4,60 1,852
L. desenvolvido na IES na qual estudo tem contribuido para com a
Produtivi- . .
dade. e minha aprendizagem
. V11 A IES na qual estudo utiliza metodologias/ferramentas adequadas 4,66 1,815
Qualidade . . - .
de mensura¢do da satisfagdo dos alunos e comunidade com a
produtividade e qualidade dos seus servigos prestados
V12 A IES na qual estudo propde alternativas inovadoras na forma para 5,19 1,593
entregar seus servicos, em relacao a onde, quando e como eles sdo
prestados (por exemplo, protocolo, biblioteca,
laboratorios/escritorios, etc.)
Distribui- V13 A ES na qual estudo utiliza recursos digitais tecnoldgicos 5,10 1,575
¢do inovadores durante o Gltimo ano, para disponibilizar o acesso de
estudantes ao Ensino Remoto Emergencial
V14 A IES na qual estudo utiliza recursos digitais tecnologicos durante 5,10 1,579
o ultimo ano, para disponibilizar o acesso da comunidade aos seus
Servigos
Promo. e V15 A IES na qual estudo desenvolve comunicag¢des inovadoras, para 5,12 1,533
Educagio promocao das atividades que desenvolve
V20 No ultimo ano, os processos operacionais da IES na qual estudo 5,35 1,480
Processos

passaram a utilizar recursos digitais inovadores

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto as duas outras questdes relacionadas ao elemento ‘“Produtividade e
Qualidade”, a perspectiva dos académicos apontam ndo s6 as menores médias € maiores
desvios padrdo do fator “Entrega”, como também entre os trés fatores extraidos das respostas.
Isso chama a ateng@o para o fato da percepcdo dos respondentes serem neutras em relagdo a
produtividade e qualidade da forma como o Ensino Remoto Emergencial foi desenvolvido nas
IES e contribuiu com a aprendizagem dos mesmos (4,60), bem como a percepgao acerca das
metodologias/ferramentas utilizadas para a mensuracdo da satisfagdo dos alunos e
comunidade, com relagdo a produtividade e qualidade dos servigos prestados durante esse
periodo (4,66).

Além disso, o nivel de dispersdao um pouco mais elevado, aponta menor concordancia
entre a amostra. Buscando explicar essa situagdo em que as IES sentiram dificuldades em
prestar seus servigos no ambiente imposto pela pandemia, vale citar Mélo et al. (2020, p, 15),
que abordam isso se deu pela “falta de capacitagdo para uso das ferramentas digitais, tanto por
parte dos educadores quanto pelos alunos, além do impacto para os discentes em
vulnerabilidades socioecondmicas, que ndao possuem acesso a Internet e aparelhos

eletronicos”.
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Vale lembrar que “a avaliacio da qualidade em servigos ¢ destacada de forma
relevante no gerenciamento das organizagdes, tanto no setor privado como nos servigos
publicos, pois ambas estdo inseridas em um ambiente econdmico competitivo e volatil”
(ROCHA; BANISKI, 2020, p. 17). Por isso as IES devem atentar-se para essa questdo, pois
ela influencia a percepcdo dos estudantes, que buscam servigos que ndo sé atendam, mas
superem suas expectativas.

A melhor média do fator (5,35), diz respeito a utilizagdo de recursos digitais
inovadores nos processos operacionais das IES. Neste sentido, vale salientar Pacheco, Santos
e Wahrhaftig (2020, p. 98), que abordam como a disrupgao digital impactam nos processos,
sendo que “tém potencial de se difundirem a totalidade dos setores de atividade humana,
incluindo-se, naturalmente, o setor educacional”. Portanto, nota-se que as IES tém utilizado
recursos digitais para apoiar o desenvolvimento de processos operacionais, sendo que a
pandemia serviu de gatilho para a implementagdo de ag¢des (Diario de Campo, 2022).

A segunda melhor média do fator “Entrega” encontra-se no elemento “Distribui¢cdo”,
considerando o lugar, tempo e como os servigos sdo prestados, sendo que na questdo relativa
ao fato de as IES disponibilizarem alternativas inovadoras nesse sentido, a percep¢ao média
dos alunos apresenta tendéncia positiva (5,19). Embora “concordem pouco”, os académicos
reconhecem que as institui¢des utilizaram alternativas inovadoras, provavelmente devido as
aulas on-line e outros recursos digitais utilizados (Diario de Campo, 2022).

O fator “Comunicagdo” ¢ composto de questdes dos elementos “Promocdo e
Educagdo”, bem como ao de “Evidéncias Fisicas, conforme demonstra a Tabela 4.

Referente ao elemento estratégico de servicos “Promogado e Educagdo”, vale destacar a
maioria das questdes apresentaram tendéncia positiva na percepgao dos respondentes. Exceto
no que diz respeito ao objetivo das comunicagdes de persuadir alunos e comunidade em
relacdo a escolha por seus servigos, que teve uma média de 4,58, expressando certa
neutralidade na percep¢ao dos respondentes. Além disso, apresenta o maior desvio padrao do
fator “Comunicac¢do”, havendo, portanto, menor coeréncia entre as respostas. Desse modo,
esse pode ser um ponto de reflexdo das IES.

Também vale destacar que nota-se uma tendéncia positiva ao considerar a percep¢ao
dos estudantes no quesito se as IES atenderam amplamente as exigéncias relacionadas a
pandemia. Essa questdo, além de expressar a maior média do fator “Comunicacdo”, também ¢é

de todos os fatores extraidos das questdes (6,0) e apresenta um dos menores desvio padrao
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(1,411). Assim, embora os respondentes “concordem parcialmente”, quando o ideal seria que
“concordassem totalmente”, percebe-se que as IES atenderam as exigéncias impostas (Diario
de Campo, 2022). Essas agdes visam a seguranga de alunos, professores e colaboradores,

seguindo as recomendagdes das autoridades sanitarias (FERREIRA et al., 2020, p. 2)

Tabela 4 Comunicacao

Elemento Variaveis Média Desvio
padrao
A IES na qual estudo passou a utilizar novos canais de
V16 comunicagdo durante o ultimo ano (TV, Radio, Redes Sociais, 5,44 1,643
Publicidade, Patrocinio, Venda Pessoal, etc.)

Na IES na qual estudo, o objetivo das comunicagdes é

Promocgéo V17 informar e conscientizar alunos e comunidade em relagdo a 5,49 1,601
e pandemia
Educagdo Na IES na qual estudo, o objetivo das comunicagdes é
V18 persuadir alunos e comunidade em relagdo a escolha por seus 4,58 1,768
servicos

Na IES na qual estudo, o objetivo das comunicacdes € de ser

Vi9 lembrada e manter contato com alunos e comunidade 347 1,378
A IES na qual estudo atendeu amplamente as exigéncias
V21 relacionadas a pandemia (distanciamento, uso do alcool em gel 6,00 1,411
Evidéncia e mascara, higienizacdo de espagos coletivos, etc.)
Fisica A IES na qual estudo realiza mudangas inovadoras nas
V22 evidéncias fisicas, como instalacdes, materiais e equipamentos, 4,78 1,743

veiculos, apresentacdo pessoal dos colaboradores, etc.

Fonte: Dados da pesquisa.

Em contrapartida, referente a mudancas inovadoras nas evidéncias fisicas, a média
apresenta neutralidade do ponto de vista dos alunos (4,78) e um desvio padrdo mais
representativo (1,743). Essa ¢ uma questao que as IES devem atentar-se, possivelmente sendo
um ponto a melhorar. Entretanto, cabe ressaltar que parte representativa da amostra ¢
composta por alunos da IES publica e em sua defesa vale lembrar que esse tipo de IES
usualmente sofre com cortes no custeio, ndo sendo possivel investimentos em instalagoes,
novos materiais € equipamentos, por mais que haja necessidade (Diario de Campo, 2022).

A Tabela 5 expressa a “Avaliagdo Geral” dos estudantes, em relagdo a percepcao do

quanto a IES na qual estudam ¢ inovadora.

Tabela 5 Avaliagao Geral

Variavel Geral Média Desvio padrio
V23 De modo geral, acredito que a IES na qual estudo € inovadora 5,40 1,561

Fonte: Dados da pesquisa.
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Acompanhando a propensdo da maioria das médias observadas nas questdes
abordadas, ao analisar a média da “Avaliacao Geral” ¢ possivel afirmar que ela apresenta uma
tendéncia positiva, embora ainda “concordam pouco” com a forma que as IES na qual
estudam desenvolvem acdes inovadoras. O desvio-padrdo ndo aponta significativa
discordancia. entre os respondentes, o que também pode ser notado na maioria das respostas
das outras questoes.

Todo esse panorama deve ser atentamente investigado e compreendido pelas IES, pois
como citam Pacheco, Santos e Wahrhaftig (2020, p. 96) “universidades, instituicdes de
pesquisa e academia, de modo geral, t€ém sido desafiadas a repensar suas estruturas, praticas e,
especialmente, suas ofertas de formagao e producao de conhecimento para a sociedade”.

Buscando conhecer com mais detalhes os resultados, as médias dos fatores foram

separadas por institui¢do, conforme apresentado na Tabela 6.

Tabela 6 Média dos Fatores por IES

N Servico prestado Entrega Comunicacio
UNICENTRO 191 5,11 4,95 5,18
GUARAPUAVA 41 5,08 4,92 5,34
CAMPO REAL 16 6,07 5,84 6,15
UNIGUAIRACA 9 5,69 5,37 6,00

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Na Tabela 6 ¢ possivel notar que em todos os fatores, as melhores médias, que variam
entre 5 e 6 (“‘concordo pouco” e “concordo parcialmente”), pertencem ao Centro Universitario
Campo Real. Imaginando um ranking, o Centro Universitario UniGuairacd ocuparia a
segunda posi¢do, também com médias entre 5 ¢ 6. A UNICENTRO vem na sequéncia, com
uma média menor do que a Faculdade Guarapuava apenas em relacdo a “Comunicacio”.

Ademais, do ponto de vista da média dos fatores, a “Comunicacdo” apresenta as
maiores medias, contendo inclusive a maioria das respostas relativas a “concordo
parcialmente”. Ja o fator “Entrega” contém as médias que apontam que os respondentes ‘“nem
concordam, nem discordam”, sendo um fator interessante de pesquisa o porqué da
neutralidade, principalmente na UNICENTRO e Faculdade Guarapuava.

Ja a Tabela 7 apresenta um comparativo das médias utilizando da Analise da Variancia

(ANOVA) para verificar se as diferencas entre as médias sdo estatisticamente significantes.
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Tabela 7 Comparativo das Médias

Fator Instituicio N Média Desvio padrao F Sig

UNICENTRO 191 5,11 1,200

Fator 1 - Servi¢o GUARAPUAVA 41 5,08 1,373 3.803 0.011

prestado CAMPO REAL 16 6,07 0,641 ’ ’

UNIGUAIRACA 9 5,69 0,939
UNICENTRO 191 4,95 1,250
GUARAPUAVA 41 4,92 1,585

Fator 2 - Entrega CAMPO REAL 16 5.84 0.815 2,634 0,050
UNIGUAIRACA 9 5,37 1,212
UNICENTRO 191 5,18 1,103

Fator' 3 o GUARAPUAVA 41 5,34 1,245 5000 0,002
Comunicacao CAMPO REAL 16 6,15 0,937
UNIGUAIRACA 9 6,00 1,003

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Como ¢ possivel observar nos trés fatores, as médias da populagdo nao sdo iguais, pois
o indice F manifesta essa diferenca, por ser maior do que 1 (COOPER; SCHINDLER, 2011).
Ainda, nota-se que existem diferengas entre os grupos, pois p<=0,05 (FIELD, 2009), sendo
que a partir do teste de Tukey s3o identificadas entre quais IES as diferencas sao
estatisticamente significantes, sendo destacadas as médias cujas diferengas sdo significantes.

Assim, referente ao “Servico Prestado” e a “Entrega”, a diferenca esté entre as médias
da Faculdade Guarapuava e a Campo Real, sendo estatisticamente mais significante no caso
do “Servico Prestado” (maior variagdo entre os fatores). Para o fator “Comunica¢do”, a
diferenga estd entre a UNICENTRO e a Campo Real, mas com as médias estatisticamente
menos significantes entre os trés fatores. Entdo observa-se que o contraste ¢ mais acentuado
entre o Centro Universitario Campo Real e as outras IES, ganhando destaque frente as
inovagdes e outras agdes que contextualizam o ambiente, implementadas no periodo de

pandemia.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Como objetivo, este estudo se propos a analisar a percepcao dos estudantes das IES de
Guarapuava quanto as inovagdes implementadas nas mesmas, para enfrentamento das
condi¢des impostas pelo COVID-19. Assim, a pesquisa aconteceu em um contexto no qual os
alunos e IES ainda vivenciavam a inseguranga de voltar as aulas presenciais. As trés
institui¢des privadas citadas na pesquisa, ja tinham retomado suas atividades presenciais, mas

ainda ofereciam o ensino remoto como alternativa. A Universidade mantinha apenas as aulas
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por meio do ensino remoto, sendo que as aulas presenciais foram retomadas no fim de
janeiro/2022.

Em suma, dentre os resultados, vale enfatizar que embora as médias das respostas do
fator “Servigo Prestado” apontem para tendéncia positiva, de modo geral os estudantes
“concordam pouco” que as IES oferecem o ensino de forma inovadora (5,09); que sdo
utilizadas metodologias nas quais o estudante ¢ o protagonista da sua aprendizagem (5,10);
que desenvolvem novos produtos para atender estudantes/comunidade (5,11); e oferecem, de
forma inovadora, preparo/apoio aos colaboradores (professores e demais empregados) para
atender os alunos e comunidade, no enfrentamento do periodo pandémico (5,05).

Também a partir das respostas, observa-se que na percepcao dos estudantes as
inovacdes em servicos secundarios oferecidos pelas IES (5,51) se destacam frente as
inovagdes no ensino (5,09). Eles também notam que as IES utilizam metodologias apoiadas
na tecnologia (5,6), provavelmente devido a utilizagdo de recursos digitais, que mediaram as
interagdes no ensino remoto emergencial durante a pandemia.

Quanto ao elementos estratégicos de servicos “Produtividade e Qualidade”, os
resultados sugerem que as IES devem atentar-se para a percep¢do de qualidade dos
estudantes, inovando nas metodologias de ensino, principalmente no contexto do ensino EAD.
Essa reflexdo surge dos resultados encontrados na percepcdo dos respondentes, os quais
apontam que ‘“‘concordam pouco” que a forma como os servicos das IES estdo sendo
prestados apresentam niveis adequados de qualidade (5,04).

Ademais, eles se mantiveram neutros em relagdo a produtividade e qualidade da forma
como o Ensino Remoto Emergencial foi desenvolvido nas IES e contribuiu com a
aprendizagem dos mesmos (4,60), bem como acerca das metodologias/ferramentas utilizadas
para a mensuracdo da satisfagdo dos alunos e comunidade, com relagdo a produtividade e
qualidade dos servigos prestados durante esse periodo (4,66). Vale salientar que essas foram
as menores médias entre todas as questdes. Portanto, ¢ valido que as IES reflitam sobre as
ferramentas de mensuragao da satisfacdo dos alunos e comunidade, buscando métodos
inovadores e formativos, como forma alternativa dos modelos regulatérios utilizados.

Dentre os elementos estratégicos do fator “Entrega”, vale destacar que principalmente
pelo momento pandémico, que foi um gatilho para as IES, elas inovaram na utiliza¢do de

recursos tecnoldgicos e digitais, para distribui¢do dos seus servigos. Quanto a isso, 0s
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estudantes apontam tendéncia positiva na percepcdo de inovagdes, principalmente
relacionadas ao uso de recursos digitais nos processos operacionais das IES (5,35).

Outrossim, os resultados apontaram que as IES podem inovar nas comunicagdes que
objetivam persuadir alunos e comunidade em relagdo a escolha por seus servicos (4,58), ja
que foi uma das menores médias do fator “Comunicacdo”. Além disso, eles também ‘“nem
concordam, nem discordam” que as IES realizam mudangas inovadoras nas evidéncias fisicas
(4,78), representadas por instalagdes, materiais e equipamentos, dentre outros. Ja no que diz
respeito ao cumprimento das exigéncias relacionadas a pandemia (distanciamento, uso do
alcool em gel e méscara, higienizagdo de espacos coletivos, etc.), a média caracteriza-se como
a maior entre todas as questdes (6,0), demonstrando que eles “concordam parcialmente”.

Por fim, buscou-se analisar uma perspectiva mais detalhada dos resultados,
observando particularmente cada IES levada em consideragdo. Assim, nota-se que na
percepcao dos estudantes, das melhores médias em relagdo a inovagdo e as outras abordagens
pertinentes para contextualizar as acdes, os Centros Universitarios ganham destaque frente a
UNICENTRO e a Faculdade Guarapuava. Uma justificativa para a percep¢do que os alunos
tem da UNICENTRO pode ser o fato de usualmente as IES publicas ndo conseguirem
acompanhar as tendéncias do mercado com a mesma velocidade das privadas, pois sua
capacidade de adaptagdo ¢ mais lenta.

Conclui-se que tais resultados podem auxiliar as IES no planejamento de
contingéncias, como o momento pandémico enfrentado. E evidente que a pandemia do
COVID-19 ndo s¢ tirou inumeras vidas, mas também deixou consideraveis sequelas na
Educagdo. As instituigdes de ensino nao pararam e os bons docentes talvez nunca tenham
trabalhado tanto quanto nesse periodo tdo desafiador. Assim, a experiéncia adquirida pode
agregar valor as decisOes futuras, na busca da melhoria continua e satisfacdo dos clientes.
Assim, esse trabalho pode contribuir ndo sé para disseminar informag¢des, mas também ser um
feedback para causar reflexdes.

Como limitacdo, vale salientar que devido a necessidade de distanciamento social, que
afetou diretamente o relacionamento presencial entre pessoas, influenciou também na coleta
de respostas para os questionarios. Se nao fosse um momento pandémico, as respostas
poderiam ter sido obtidas dos alunos no momento da aula presenciais, possibilitando se obter

maior quantidade de respostas. Especificamente em relagdo as respostas, diversos académicos
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relataram dificuldade em formar uma opinido, seja por estarem afastados presencialmente da
IES a algum tempo, ou por serem calouros e até entao nao tiveram esse contato.

Para trabalhos futuros, sugere-se a repeticdo do estudo, considerando uma amostra
maior, principalmente de alunos das IES nas quais a participagdo foi muito baixa. Com isso,
as informagdes podem se tornar ainda mais estruturadas, podendo auxiliar em decisdes
realizadas pela administracao das IES. Também sugere-se analisar a percep¢do de qualidade
pelos discentes, ja que em servicos ela ¢ um elemento estratégico primordial, para agregar

valor a experiéncia do cliente, gerar satisfacdo e vantagem competitiva para a organizagao.
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