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NET PROMOTER SCORE (NPS) COMO INSTRUMENTO PARA A MENSURACAO
DA QUALIDADE EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR

1 INTRODUCAO

O setor de servigos tem manifestado um crescimento relevante, nas tltimas décadas, a
se tornar um dos setores mais importantes para a propagacdo da economia no Brasil e no
mundo. Certamente, a importancia dada a esse setor é caracterizada pela necessidade de
desenvolver a qualidade nos servicos prestados nas organizacdes. Nesse sentido, as
Institui¢des de Ensino Superior (IES) assinalam suas competéncias mediante a capacidade de
prestar servicos de forma flexivel, consoante a demanda do mercado consumidor.

Em decorréncia da intensificacdo da tecnologia e das mudancas contemporaneas, no
cendrio socioecondmico, a submissdo de uma nova configuracdo leva as Instituicdes de
Ensino Superior a modificarem seus objetivos, processos € metas. Dessa forma, as IES sdo
impulsionadas a acompanhar essas mudangas para melhorar os servigos prestados aos
discentes e a esfera no qual estdo inseridas. Tais acontecimentos levam essas organizacdes
atribuirem maior atencdo no fator qualidade, pois, dessa forma, possuirdo a capacidade de
satisfazer as necessidades do seu publico-alvo.

Sabe-se que a qualidade € externada pela exceléncia nos servicos desenvolvidos nas
IES. Contudo, esse atributo se propaga na visdo dos colaboradores e dos discentes de forma
que, para quem produz os servicos, associam a qualidade através da produgdo e da satisfacao
dos discentes e, para quem o recebe, a relaciona ao valor e a utilidade dos servigos. Desse
modo, as Instituicdes de Ensino Superior se tornam mais conscientes da importancia de
investir nessa caracteristica, e buscam modernizar suas estratégias com o propdsito de se
manter no mercado.

Dessa forma, muitas ferramentas foram criadas com o objetivo de mensurar o
desempenho e a qualidade nos servicos praticados pelas organizacdes, como o Net Promoter
Score (NPS), que serd utilizado como instrumento para a mensuracdo da qualidade na
Instituicdo de Ensino Superior estudada. O NPS é uma metodologia que visa medir a
satisfacdo, de modo geral ou especifico, a longo prazo e de maneira continua, de modo a
destacar a sua simplicidade e praticidade.

Considerando-se a relevancia do tema apresentado, o estudo visa responder ao
seguinte questionamento: até que ponto o NPS contribui para andlise de satisfagdo dos
discentes sobre a qualidade dos servigos educacionais que recebem? Tal questionamento ha
de demandar mecanismos capazes de permitirem que a tematica investigada atinja o objetivo:
analisar o NPS como um instrumento de gestdo para qualidade em servigos educacionais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Abordagem Conceitual De Servicos

Os servigos, de acordo com Zeithaml; Bitner e Gremler (2014), sdo agdes, processos e
préticas oferecidos por organizacOes ou individuos. Las Casas (2012) cita que servigo € o
trabalho realizado por uma organizacao ou pessoa, da qual, para ser alcan¢ado, ndo necessita
da transferéncia de um bem. Em outras palavras, servico pode ser entendido como uma
atividade de natureza intangivel que é ofertado na forma de pacote de beneficios, sem
obtencdo de posse (SARQUIS, 2009). Dessa forma, o principal objetivo dos fornecedores de
servicos € oportunizar ofertas que satisfacam as necessidades dos clientes para superar as
expectativas e garantir o sustento econdomico (SPERANDIO MILAN, et al., 2014).



Entretanto, gerenciar a producdo de bens pode ser diferente da tarefa de gerenciar
servi¢os, enquanto na manufatura o produto perpassa por um trajeto que vai da fébrica até o
varejista ou atacadista, para finalmente chegar ao cliente final, em servicos tém-se a
necessidade de que o prestador de servigcos e o cliente se encontrem para realizar a atividade.
Em ressalva, a manufatura pode se manifestar de forma relativa aos servigos, pela venda
direta, pois o processo pode ser estabelecido diretamente com o consumidor final, de modo a
otimizar o processo (GIANESI; CORREA, 2012). Em outras palavras, estabelecer diferencas
entre as operagdes requer um direcionamento especifico e util, j4 que as operagdes de servigos
necessitam da presenca de um consumidor (PALADINI; BRIDI, 2013).

Cabe destacar que o setor de servigos tem crescido muito devido a grande variedade de
empresas prestadoras de servigcos, visto que corresponde por uma considerdvel fatia do
mercado. Desse modo, os indicadores de crescimento podem ser evidenciados pela esséncia
das atividades organizacionais (crescimento da mdo de obra e geracdo de riquezas), pela
evolucdo tecnoldgica, pelas mudangas na sociedade e pela qualidade de vida dos individuos
(CORREA; CAON, 2012).

Em relagdo as caracteristicas dos servicos ou produtos, verifica-se que, a partir de uma
busca na literatura, alguns fundamentos prevalecem com maior frequéncia. Sdo eles: (I)
intangibilidade, visto que os servigos sdo abstratos; (II) inseparabilidade, pois € inconcebivel
separar o prestador do servico por ele oferecido; (III) heterogeneidade, diz respeito a
incapacidade de fornecer um mesmo servico exatamente igual; (IV) simultaneidade, a
producdo e o consumo do servigo ocorrem ao mesmo tempo (LAS CASAS, 2008).

Outro fator caracteristico, diz respeito a participagdo de individuos que atuam na
prestacdo de servigos, ou seja, o cliente adquire, mas ndo obtém a propriedade deles. O
sucesso de uma empresa desse ramo pode estar atrelado a capacidade de desenvolver relagdes
verdadeiras com seus clientes, ou seja, 0s servigos mais importantes impactam fortemente nos
resultados da empresa e na satisfacdo do cliente. Cabe ressaltar que apesar das propriedades
serem quase as mesmas para a variedade de servigos, as organizacdes pode ter como
diferencial os individuos que atuam diretamente na prestacdo dos servigos, assim como, o
lugar que é oferecido, o processo de producdo e entrega do servico (LAZZARI, 2014).

Além dos aspectos supracitados, os clientes podem se deparar com outros aspectos que
compde os servicos (GIANESI; CORREA, 2012). Nessa concepgio, o pacote de servicos
incorpora tanto bens fisicos como servigos. Esse conjunto possui elementos proprios, como:
(D) instalagcdo de apoio: sdo evidéncias fisicas que consistem nas instalacdes e equipamentos
necessarios para realizagdo dos servicos; (II) bens facilitadores: referem-se aos itens fisicos
que serdo entregues ao cliente para ser consumido no processo; (III) servigos explicitos: sdo
servi¢os prontamente percebidos, € a principal razao da procura do servico pelos clientes; (IV)
servicos implicitos: considerados incrementos na prestagdo do servico explicito, chamado
também de beneficios psicoldgicos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

2.2 Instituicoes de Ensino Superior no Brasil e a Qualidade nos Servigos

O sistema educacional € o reflexo da sociedade e do contexto global no qual se esta
inserido, de modo que a educacdo tem uma forte relacdo com a formacdo politica,
socioecondmica e cultural de um pais. Nessa concep¢do, a compreensdo histérica das
Instituicdes de Ensino Superior (IES), no Brasil, acredita-se ter iniciado em 1808, apds a
chegada da Familia Real Portuguesa, em virtude de D. Jodo VI ter notado a necessidade de
desenvolver o ensino superior no pais, pois os brasileiros eram totalmente desprovidos dessa
pratica. Diante disso, (na época chamado Reino Unido de Portugal e Algarves), D. Joao VI
instituiu a primeira Faculdade de Medicina, na Bahia, em fevereiro de 1808, quando residia na



cidade e, em novembro do mesmo ano, quando se mudou para o Rio de Janeiro, fundou a
Faculdade de Medicina do Rio de Janeiro (FAVERO, 2014).

Através desse marco importante para o pais, em 1827, foram criados dois cursos
voltados para area juridica, um no Estado de Sao Paulo e outro em Olinda (PE), na regido
nordeste. Além disso, foi criada, em 1832, a Escola de Minas, na cidade de Ouro Preto. Com
toda essa evolug@o do ensino superior no Brasil, em 1889, 14 escolas de ensino superior ja
estavam criadas e ndo dependiam uma das outras. De fato, a estrutura do ensino era origindria
de Portugal, com base na Universidade de Coimbra, contudo o modelo das instituicdes
brasileiras estava voltado para o ensino mais que para a pesquisa (GOMES; TAYLON;
SARAIVA, 2018).

No contexto do Brasil imperial, varias propostas foram apresentadas para a criacdo de
uma Universidade, e, em 1920, foi fundada a Universidade do Rio de Janeiro, no entanto nao
obteve éxito. A ndo propagacao talvez tenha se dado ao fato da Universidade de Coimbra ser
referéncia na época pelo elitismo. Com efeito, a influéncia positivista contribuiu também para
o atraso na criacdo de Universidades no pais, pois os lideres politicos da primeira Republica
consideravam-nas obsoletas e que ndo atenderiam as necessidades do mundo novo
(BOTTONI; SARDARO; COSTA FILHO, 2013).

Depois de muitos obstdculos para desenvolver uma IES com extensdo e pesquisa no
pais, em 1931, no mandato do presidente Getilio Vargas, foi criado o Ministério da Educacao
que, juntamente com seu titular, Francisco Campos, aprovou o estatuto das Universidades
Brasileiras (Decreto n° 19,851, de 11 de abril de 1931), vigente somente em 1961. A constar
como disposi¢des: a Universidade poderia ser publica na esfera federal, estadual ou
municipal, como também, privadas ou particulares, de forma que deveria incluir os cursos de
Engenharia, Direito, Medicina, Educacgdo, Letras e Ciéncia. Além do mais, deveriam dispor
de uma reitoria, vinculos administrativos para prover da autonomia juridica (AGAPITO,
2017).

O Senso de Educagdo Superior, realizado pelo INEP (2006; 2016) mostra uma
variagdo considerdvel do crescimento de Instituicdes de Ensino Superior no pais. Entre os
anos de 2006 e 2015, o crescimento foi de 413 para 2.324 que corresponde a 137 IES a mais.
Com base nas institui¢des privadas, o crescimento foi de 1753 institui¢des no pais, no mesmo
intervalo de tempo. E possivel entender que esse progresso se deu pelas oportunidades
mercadoldégicas apresentadas pelo setor de educacdo atrelada a qualidade dos servicos
prestados. Em contrapartida, com a globalizacdo, o avanco da tecnologia, o aumento da
competitividade entre as instituicoes de ensino superior, as exigéncias dos Orgados
regulamentadores, o esfor¢co para melhorar a qualidade nos servicos prestados e superar as
expectativas dos consumidores é constante (SAUERESSIG, 2016).

A qualidade tem se tornado um fator de estudo devido ainda existir algumas
inquietudes sobre a aplicacdo desse atributo nos servicos desenvolvidos. E importante
destacar que as politicas publicas de educagdo reportam-se a esse atributo de modo a conceder
formas e conteddos distintos para acompanhar as mudangas ocorridas na sociedade (SILVA,
2016). A qualidade deve ser notada, através dos servicos administrativos, de apoio e
académicos (SPERANDIO MILAN, et al., 2015). Diante disso, para obté-la, é interessante
que as IES atendam as necessidades, desejos e expectativas dos discentes, bem como entender
o que pode ser melhorado nesse processo.

Com efeito, uma IES que possui um programa de qualidade em seus processos, passa a
receber um feedback do mercado consumidor sobre as atividades internas desenvolvidas. Nao
somente O servico em si torna as organizagdes promotoras da satisfagdo dos clientes, mas a
confluéncia entre servico e qualidade. Dessa maneira, é oportuno empregar as dimensoes de
qualidade no desenvolvimento dos servi¢os, como: confiabilidade, responsividade, seguranga,
empatia e aspectos tangiveis (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).



E importante que toda IES disponha de instrumentos apropriados para se autoavaliar,
de forma a mensurar seus pontos fortes e fracos, identificd-los, e, assim, atender as
necessidades de seus consumidores. No entanto, existem indmeras ferramentas que auxiliam
na identifica¢do de determinados problemas relacionados a qualidade. Essas ferramentas sdo
caracterizadas como de estratégias e estatisticas, uma vez que as de estratégias ddo énfase na
formacgdo de ideias e investigacdo da causa de um problema (Brainstorming, Diagrama de
Causa e Efeito, SW2H). As ferramentas de estatisticas t€m por objetivo medir o desempenho,
de modo a evidenciar informag¢des para auxiliar na tomada de decisdo em relagdo a melhoria
de um servigco prestado (Histograma, Servqual, Customer Satisfaction, Net promoter Score)
(LIMA, 2016).

Como supracitado, existem diversos modelos de métricas ou ferramentas capazes de
medir o valor que o discente representa para uma IES ou até mesmo, saber se € aceita no
mercado e o quanto os estudantes a recomendaria. Uma ferramenta muito utilizada para
avaliar a qualidade ¢ a SERVQUAL, esse modelo propicia avaliar a qualidade dos servigos
nas cinco dimensdes e por vinte e dois aspectos, uma vez que € composta por duas partes, sob
a assercio das expectativas e da percepcio (GALVAO, 2017).

Outra ferramenta que estd sendo disseminada nas organizacdes € o Net Promoter
Score ou NPS. Trata-se de uma metodologia simples e objetiva que é capaz de mensurar as
reais necessidades dos alunos de uma IES (LUGONDI; ARIMA, 2018). Nesse sentido, os
resultados obtidos pela pesquisa através desse método, podem identificar o quanto os
discentes estdo satisfeitos ou ndo com os servigos prestados e, dessa forma, as IES podem
gerenciar os setores que necessitam de melhorias para satisfazé-los (COSSA, 2017).

2.3 A Ferramenta Net Promoter Score (NPS)

Numa organiza¢do existem muitos fatores que influenciam consideravelmente no
desenvolvimento dos servicos. Em vista disso, é necessdrio aperfeicoar os processos
constantemente, para que esses fatores ndo interfiram na satisfacdo dos clientes, no caso,
discentes. Para que esses ajustes sejam eficientes, as Institui¢des de Ensino Superior
necessitam dispor de ferramentas que envolvam a IES como um todo, ou seja, métodos
capazes de coletar informacdes importantes sobre o que o aluno espera do servigo ofertado.
Por esse motivo, usar ferramenta que permita fidelizar, € uma estratégia a programar nas
atividades corporativas (OLIVEIRA; VIEIRA FILHO; KOVALESKI, 2016).

Uma metodologia simples de pesquisa de satisfacdo é o Net Promoter Score (NPS).
Desenvolvido por Fred Reichheld, a métrica busca medir a lealdade do cliente
frequentemente. E uma ferramenta de apoio para as IES, que possibilita uma a¢do mais segura
e eficaz. No ano de 2003, Fred, criador da métrica, publicou na Harvard Business Review o
artigo chamado, The One Number You Need to Grow. A partir das informacgdes contidas no
artigo, foram gerados dois livros “A Pergunta Definitiva”, em 2006, e mais tarde, em 2011, a
segunda versdo, “A Pergunta Definitiva 2.0”, com Rob Markey (MARQUES, 2016, p. 3).
Esse método tem conduzido resultados positivos para as organizacdes que a utiliza. E baseado
no conceito de que o word of mouth (boca a boca) possa ser criado através de buzz (sussurro,
murmirio) de um produto ou servigo recebido pelo consumidor. (TEODOSIO, 2018, p. 7).

E um método que tem como vantagem em relacdo a outras ferramentas de satisfacio e
lealdade dos consumidores, a simplicidade, pois € aplicada uma tnica pergunta. Ja que € uma
ferramenta de fécil aplicacdo, a IES pode utilizar os dados (e-mail, telefone) dos estudantes
para fazer a pesquisa. Dessa forma, o feedback dos discentes € rdpido, de modo que pode ser
aplicado depois de um atendimento. Além disso, € uma metodologia adaptavel, pois nao
necessita de um especialista em métodos quantitativos. Portanto, ndo existem restri¢cdes para
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implantar essa ferramenta nas Instituicdes de Ensino. Ele pode ser aplicado trimestralmente
ou semestralmente, o importante € acompanhar as melhorias aplicadas (COSSA, 2017).

De modo geral, o NPS é capaz de identificar quem sdo clientes promotores, neutro e
detratores. Os promotores sdo os que atribuem uma medida nove ou dez, de modo que esteja
totalmente satisfeito com a empresa, que sdo discentes leais a IES, que oferecem respostas
positivas e que recomendaria a terceiros; 0s neutros sdo as pessoas que atribuem de sete a
oito, pois sdo que até recomendaria a organizacdo, mas que poderia mudar facilmente para o
concorrente, ndo agrega valor como os promotores; e os detratores sdo pessoas que dao nota
de zero a seis, em vista de serem totalmente insatisfeitos com as atividades desenvolvidas pela
IES, sdo desleais e que ndo recomendaria de forma alguma para outras pessoas (ALMEIDA,
2014).

Esse método deriva da pergunta: numa propor¢ao de 0 a 10, o qudo provdvel vocé
recomendaria a nossa empresa ou produto a um amigo ou familiar? Logo, o cdlculo € feito
entre a percentagem dos discentes promotores € a percentagem os detratores (LUGONDI;
ARIMA, 2018). Ao identificar a nota geral dada pelos consumidores, a empresa pode ter uma
visdo do relacionamento organiza¢ao-consumidor por meio das seguintes classificacdes: a)
zona de exceléncia com pontuacdo entre 75 e 100; b) zona de qualidade com pontuagdo entre
50 e 74; c) zona de aperfeicoamento com pontuacdo entre 0 e 49; d) zona critica entre -100 e -
1 (MITRE, 2018).

O NPS tem por objetivo ajudar, de certo modo, as organizagdes a desenvolver um
relacionamento longevo e que satisfaca os clientes, no caso, discentes. Busca compreender o
sentimento deles com relagdo ao produto ou servico recebido a fazer com que os funciondrios
tenham a responsabilidade pela experiéncia de cada um. Além do mais, com base nos
resultados de cada pesquisa, uma IES seria capaz de identificar o académico e o seu grau de
satisfacdo e saber como gerenciar os setores que necessitam de melhorias. Portanto, ndo € a
pergunta em si que promove esse acontecimento, mas as medidas tomadas para que os
discentes sintam os resultados e tornem-se satisfeitos (OLIVEIRA; SAGUINETO; SANTOS,
2015).

3 METODOLOGIA

O trabalho aqui relatado se trata de uma pesquisa com abordagem quantitativa, bem
como qualitativa, que, de acordo com Minayo (2015), os dados quantitativos sistematizam a
realidade em ndmeros, a abordagem qualitativa propde uma aproximagdo ao que € estudado a
atribuir interpretagdes aos dados quantitativos em questio. E de natureza descritiva, que
apresenta determinadas caracteristicas de uma populacdo ou fendmeno (VERGARA, 2016). E
explicativa, que tem por objetivo identificar elementos que contribuem para as circunstancias
dos fendmenos, ou seja, tem finalidade de esclarecer a razdo, e o porqué das coisas (GIL,
2018).

Para viabilizar a pesquisa, estabeleceu-se o seguinte procedimento metodolégico: foi
realizada uma revisdo de bibliogrifica acerca do tema para apropriacdo de teorias ja
produzidas, bem como, confrontamento de ideias. Como instrumento de coleta, utilizou-se a
ferramenta NPS, para levantamento dos dados de 101 alunos do curso de Bacharelado em
Administracdao dos 7° e 8° periodos, a exceder a previsdo inicial de 90 participantes. A
escolha desses periodos deu-se por entender que os alunos t€ém uma visdo ampla sobre os
servicos prestados na IES. A definicdo da amostra se deu pela ndo probabilistica por
conveniéncia, ja que foram levantados elementos relevantes na pesquisa.

A pesquisa de campo foi realizada em quatro unidades de uma Universidade privada,
localizada em Sao Luis, Maranhdo. Dessa maneira, realizou-se um primeiro contato com 0s
coordenadores de Curso dos respectivos campi para apresentar a proposta do estudo, com uma
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via da pesquisa e encaminhamento, a solicitar a participagdo dos discentes. Apds aval dos
coordenadores, foi aplicado um questiondrio misto, de sorte, constituido por meio de métrica
validada, a conter duas perguntas uma objetiva e outra subjetiva, juntamente com as questdes
sociodemogréficas. A coleta se deu nos dias 3, 4, 5, 19 e 26 de setembro de 2018, nos turnos
matutino, vespertino e noturno, aplicada pela autora da pesquisa.

Quanto a andlise dos resultados, foi utilizado o Google forms para organizacdo dos
dados, Microsoft Excel e andlise de conteido que € considerada uma técnica sistemadtica, e
objetiva que caracteriza o contetido manifesto (ROSSI; SERRALVO; JOAO, 2014). Os dados
foram codificados, unitizados e categorizados por critérios 1éxicos, ou seja, com énfase nas
palavras e seus sentidos. Tomou-se por categorias o pacote de servicos para descri¢do e
interpretacdo dos dados, descritos no quadro 1.

Quadro 01 - Dimensoes do Pacote de Servicos

Pacote de Servicos

Elementos Significado

E uma parte tangivel, que diz respeito aos recursos fisicos (instala¢cdes e equipamentos)

Instala¢des de Apoio | ... . .
utilizados para oferecer ou realizar um servigo.

Sdo os materiais adquiridos ou consumidos pelos clientes ao longo da execucdo de um

Bens Facilitadores . .
determinado servico.

Sao os beneficios percebidos pelo consumidor do servigo, isto é, o que se espera obter

Servigos Explicitos . .
¢ P com o servigo oferecido e executado.

Refere-se aos beneficios que o cliente compreende pelo uso daquele servico ou as

Servicos Implicitos . . .
caracteristicas extrinsecas do servico.

Informacgdes que sdo disponibilizadas pelo consumidor a fim de dar condi¢bes para

Informacdes ~ . .. .
prestagcdo de um servico eficiente e personalizado.

Fonte: Adaptado pela autora de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)

Dessa forma, os autores, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) o definem como um
composto de mercadorias e acdes que sdo fornecidos em um ambiente. Com essas etapas
concluidas, foram realizadas as elaboracdes dos textos finais, a conter o referencial tedrico,
metodologia, andlise de resultados e conclusoes.

4 ANALISE DE RESULTADOS

O presente trabalho avaliou o NPS como um instrumento de gestdo, assim como
também, mensurou a satisfacdo dos alunos em relacdo a qualidade dos servicos oferecidos na
Universidade. Isto é, foram identificados elementos que integram o sistema educacional da
IES. Dessa forma, para caracterizar a amostra da pesquisa, foram levantados alguns dados
s6ciodemogréficos dos académicos, como mostra a tabela 1.



Variaveis Qtd. Yo

Feminino 62 62
Género Masculino 38 38
Outros (0] (0]
18 a 24 56 55,4
25 a 30 27 26,7
dade 31 a 49 14 13,9
mais de 50 4 4
Exerce atividade Sim 54 54
remunerada Nao 40 40
Outros 6 6
Até 1 salario 19 19,4
- De 1 a 3 salarios 57 58,2
R:;‘;'igzmn']':i‘rngi')“ De 3 a 6 salarios 13 13,3
De 6 a 9 salarios 6 6,1
Mais de 9 salarios 3 3,1
Periodo e 57 43,6
8° 44 56,4
Renascenca 18 17,8
Cohama 39 38,6
Campus Anil 35 34,7
Turu 9 8,9
Matutino 1 1
Turno Vespertino 68 67,3
Noturno 32 31,7

Tabela 1 - Dados sociodemograficos dos discentes
Fonte: Da Autora (2018)

Diante dos dados, é possivel compreender a predominancia do género feminino na
Universidade, a responder por 62% dos académicos. Esse resultado se coaduna com o ultimo
censo realizado pelo MEC/INEP (2017), que evidencia, nas proporgdes estatisticas de
matriculados, uma atuagdo predominante das mulheres em relacio ao género masculino, a
saber, 57%. Em geral, a participagdo dos jovens entre 18 a 24 anos € superior as demais faixas
etdrias, e que, possivelmente, possuem uma renda familiar proporcional de até trés saldrios
minimos. De acordo com os critérios de definicao de classes sociais do IBGE (2017), 58,2%
dos alunos, enquadram-se na classe ‘D’. Nota-se ainda, que parte dos respondentes exerce
alguma atividade remunerada (54%), de modo a auxiliar no rendimento familiar.

Além disso, enfatiza-se a participacdo do campus II na pesquisa, com 38,6% dos
dados, devido a facilidade de acesso aos académicos. O turno vespertino, por sua vez, foi
classificado por 67,3%, conveniente do quantitativo de discentes presentes em sala para
responder a pesquisa, com relacdo aos demais turnos. Cabe salientar, que existe uma
homogeneidade entre os dados dos periodos, entretanto, 56,4% dos discentes de
Administracdo, estdo a concluir o curso. Esses discentes, de certo, possuem maior
conhecimento dos servicos que a Universidade oferece, devido as experiéncias vivenciadas.

Para atender o objetivo da pesquisa, buscou-se evidenciar a satisfacdo dos discentes
em relacdo aos servicos educacionais que recebem na Universidade, através do NPS. Neste
questiondrio, em uma primeira abordagem, buscou-se classificar por meio da questdo objetiva
(onde o discente tinha que indicar uma nota) o perfil dos discentes em promotores, neutros e
detratores, como mostra o grafico 1. Cada grupo possui um comportamento € um conjunto
proprio de atitudes, no qual devem ser tratados de maneiras diferentes (LUGONDI; ARIMA,
2018).



Grifico 1 - Classificacdo dos respondentes

Em uma escala de 0 a 10, quao provavelmente vocé indicaria a Instituiciao de
Ensino Superior para um amigo ou familiar?

50
38,6%
40 33,7%
30
20 13;9% 11.9%
0 T T T T T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Da Autora (2018).

Ao analisar o grafico, algumas evidéncias podem ser apontadas, dentre elas, constata-
se uma significativa porcentagem da satisfacdo dos discentes sobre os servi¢os educacionais
que recebem, a saber, 45,6%. Por meio da métrica NPS, esses sdo os chamados promotores
(notas 9 e 10). Almeida (2014) destaca que os promotores sdo as pessoas que mais utilizam os
Servicos € que permanecem por muito mais tempo na empresa, a ponto de indicd-la para
terceiros. Em um trabalho realizado numa construtora os autores, Oliveira, Sanguineto e
Santos (2015), utilizaram o NPS para avalid-lo no gerenciamento do relacionamento da
organizacdo com seus consumidores. Deduziram eles que a metodologia, pela objetividade,
seria de grande valia para a empresa, de modo a gerenciar as queixas trazidas pelos
consumidores.

Em contrapartida, foi possivel identificar o percentual de alunos neutros (notas 7 e 8),
a considerar, 52,6%. Sao pessoas que esteticamente estdo satisfeitas, porém nao sdo leais e
nao fazem recomendagdes da Universidade. Almeida (2014) descreve ainda que os neutros
podem mudar para o concorrente caso aparecam ofertas mais atrativas. Um estudo feito por
Silva, Silva e Moraes (2010) em uma empresa que desenvolve produtos, o NPS foi utilizado
em duas etapas (em 2008 e 2009), na primeira foi realizada a classificacido por categorias dos
clientes para que o célculo de porcentagem fosse feito, a constatar que a organizagdo
encontrava-se na zona razodvel devido o nimero de neutros. Logo, observaram que poderia
ser um fator ruim, pois os clientes poderiam desistir da empresa e ir para a concorréncia. A
segunda etapa serviu para efeito de comparacdo dos dados para propor acdes corretivas e
solucionar os problemas encontrados na primeira etapa, assim como também, avaliar a
evolugdo do NPS na empresa.

Os discentes detratores (notas de 0 a 6), por sua vez, representam somente 2% dos
académicos. Sao os académicos insatisfeitos com os servicos, pois as experiéncias passadas
ndo agregaram valor. Depois de identificado os perfis, o NPS pode ser definido pelo
percentual de promotores menos o percentual de detratores. Ao calcular os dados, obteve-se
um resultado de 43,6%, a indicar que a Universidade encontra-se na faixa de
aperfeicoamento. De acordo com Mitre (2018) a experiéncia oferecida nessa faixa de NPS,
necessita de pontos de ajustes, isto €, a organizacdo precisa ouvir os feedbacks para
desenvolver mudangas nos processos, treinar os colaboradores e sempre prezar pelo bem-estar
dos consumidores.

Em sintese, essa visdo objetiva nem sempre apresenta os detalhes que compdem a
satisfacdo ou a insatisfacdo dos discentes com relagcdo aos servicos prestados na IES. Assim,
faz-se necessdrio analisar detalhadamente o contetido das respostas com €nfase nas palavras e
seus sentidos, dadas por meio de uma questao subjetiva que 98 académicos responderam. Para
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tanto, utiliza-se o pacote de servi¢o (instalacdes de apoio, bens facilitadores, informacdes,
servicos explicitos e implicitos) como categorias para andlise dos resultados. Diante de
algumas falas, pode-se explicitar a satisfacdo dos discentes com relacdo as instalagdes de
apoio da Universidade. Refere-se as instalacdes e equipamentos utilizados nos servigos, como
mostra o quadro 2.

Quadro 02 - Identificacdo das instalacoes de apoio da Universidade

12 - A infraestrutura, [...] motivacdo para o discente buscar o empreendedorismo e a pesquisa.

16 - Acredito que o Ceuma hoje seja a melhor Instituicdo de Ensino [...] na estrutura e na parte de pesquisa e
extensio.

18 - [...] em relacdo a estrutura nao tenho o que reclamar.

26 - Pelo fato de que a institui¢do apresente uma estrutura de qualidade para os alunos [...].

69 - Minha motivagdo € a estrutura que a institui¢do oferece para os alunos [...].

Forte: Da Autora (2018)

Em geral, ao categorizar as respostas dos discentes, percebeu-se que a estrutura € um
aspecto tangivel que materializa a satisfacdo dos estudantes. O respondente 26, por exemplo,
destaca que, indicou sua nota na questdo objetiva pelo fato da instalacdo da Universidade ser
conveniente. Um estudo realizado por Eberle (2009) na Universidade de Caxias do Sul - RS
destaca que a estrutura € um elemento no pacote de servicos da IES, que deixa os académicos
satisfeitos, pois proporciona seguranga, conforto (servicos implicitos) nos discentes e, se torna
um diferencial diante as outras. Quando os discentes referem a estrutura deduz-se que estejam
a expressar sobre iluminag¢do do ambiente, estrutura predial ou espaco fisico, equipamentos,
adequacdo do local, dentre outros. Isto €, consideram o espag¢o adequado e propicio para o
desenvolvimento das atividades académicas.

Os bens facilitadores sdo itens que facilitam o desenvolvimento dos servigos
prestados, visto que cada seguimento dispde de suas especificidades. Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014) tomam, por exemplo, um hotel, que disponibiliza produtos como
sabonetes e toalhas para facilitar o consumo do servico na hotelaria. Dessa forma, no quadro
3, € possivel destacar alguns fatores que corroboram para satisfagdo, assim como também
insatisfacdo dos discentes.

Quadro 3 - Identificacao dos bens facilitadores da Universidade

26 - Pelo fato de que a institui¢do apresenta uma estrutura de qualidade para os alunos, como livros, [...].

91 - [...] tecnologia a favor do aluno, através do portal, acesso do aluno, biblioteca fisica e virtual.

42 - Por falta de vivencia pratica dos cursos de Administracdo; falta laboratérios; falta, aliada as aulas, uma
auséncia pratica da teoria com a ferramenta do mercado; convénios com empresa.

66 - [...] deixa muito a desejar e as formas de pagamento € muito complicada e uma das maneiras para
melhorar essa se fosse possivel pagar o boleto na prépria instituicio, e pagar a multa em espécie na biblioteca.
68 - Dificuldades no [campus II] achar livros atualizados na biblioteca e formas de achar informacgdes sobre

estdgios corretos.

Fonte: Da Autora (2018)

Com base nas respostas, nota-se um equilibrio quando relatam seus sentimentos em
relacdo a qualidade dos bens que compde os servigos da IES. Nessa concepgdo, ao referir-se a
satisfacdo, os discentes destacaram o site ou portal da Universidade, a facilitar o acesso das
informagdes na drea do aluno, como académicas, acesso a livros virtuais que em muitos casos
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ndo se encontra o fisico, dentre outros. E visivel como a tecnologia simplifica o
desenvolvimento dos servicos e, ao relatar a insatisfacio com os bens facilitadores, os
discentes destacam a falta de meios que facilitem o pagamento de boletos na Instituicdo, de
modo a deixar o processo mais pratico.

Destacam ainda, a falta de recursos para desenvolver na prética o que foi adquirido em
sala de aula, a referir a falta de laboratério (que compde as instalagdes de apoio) onde seria
oportuno para as atividades. O académico 68, de certo, destaca sua insatisfacdo somente com
o campus de estudo, pois € muito dificil obter livros atualizados, como obter informac¢des de
estagios. Provavelmente existem recursos na IES, que possam facilitar nesse servigo, tais
como, a radio da Universidade, o mural de avisos, dentre outros.

Além disso, os servigos explicitos sdo caracterizados pelos beneficios claramente
percebidos pelos discentes, mediante os servigos executados. Nessa categoria, os discentes de
Administracdo dos campi da Universidade, apontaram a qualidade no ensino, professores
qualificados, atendimento na central, metodologia, dentre outros. Diante desses elementos, no
quadro 4, pontos positivos e negativos foram levantados em relagdo aos servicos.

Quadro 4 - Identificacao dos servicos explicitos da Universidade

8 - Através do desenvolvimento no curso, pude identificar virios pontos positivos, como: Metodologia de
ensino cada vez mais direto e participativo [...].

53 - A forma académica ao qual a Instituicdo proporciona é boa ndo ha nada a reclamar, mas em alguns
aspectos a Instituicdo peca como a central de atendimento acho que devia melhorar mais a questdo do
atendimento ao aluno.

79 - Uma Universidade de qualidade com profissionais qualificados possibilitando o crescimento do aluno
através de métodos inovadores.

81 - [...] E perceptivel o quanto ela se preocupa com ensino € com isso investe muito forte para proporcionar
aos alunos o melhor ensino de qualidade com professores qualificados e reconhecidos no mercado.

19 - [...], porém deixa a desejar em alguns atendimentos relacionados ao atendimento aos alunos. Demora para
resolver assuntos académicos; [...].

38 - [...] o que deixa a desejar € a central de servigos, que para mim os hordrios ndo sdo cumpridos e as vezes
ocorre lerdeza no processo de atendimento.

Fonte: Da Autora (2018)

Percebe-se, o quio estdo satisfeitos em acompanhar o empenho da Universidade para
prestar um ensino de qualidade, assim como oferecer sempre profissionais preparados e
comprometidos em desenvolver métodos inovadores para o crescimento profissional dos
académicos. A avaliacdo e a qualidade no ensino ganham destaque, atualmente, na literatura e
midias, devido as acOes governamentais que visam o controle do ensino prestado
(SPERANDIO MILAN et al., 2014). Um estudo realizado por Schneider (2015) numa IES,
em Floriandpolis, procurou conhecer as expectativas dos discentes, pelos atributos mais
avaliados e, a percep¢do frente aos servicos oferecidos para medir a qualidade do pacote de
servicos da IES. Selecionou a biblioteca para ilustrar os dados, e o atendimento, qualidade do
acervo e a organizacio tem maior relevancia para os discentes.

Evidencia-se ainda, que com avango da tecnologia, a IES teve que adaptar a sua
metodologia de ensino, a utilizar cada vez mais multimidias ou equipamentos eletronicos,
como computadores, projetores, para o desenvolvimento das atividades. Em contrapartida, os
discentes 19 e 38 apontam a central de atendimento como negativo o atendimento em um
setor da Universidade. Nota-se, por meio das respostas subjetivas, que eles estdo insatisfeitos.
Devido o ndao comprometimento dos atendentes, a falta de profissionalismo, a demora em
resolver questdes académicas e financeiras, dentre outras. Essa insatisfacdo precisa ser
percebida pela Universidade a ponto de eliminar os gargalos e aumentar o nimero de
promotores e melhorar o indice NPS.
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Sobre os servigos implicitos, evidencia-se prontamente a satisfacdo dos alunos. Sdo os
beneficios psicologicos que o cliente pode obter com a prestacdo dos servicos (GIANESI;
CORREA, 2012). Esse tipo de servico estd muito ligado aos resultados. Erbele (2009)
expressa que o resultado é a qualidade percebida, transformada em um fato na prestacao dos
servigos. Dessa forma, algumas impressdes sdo compreendidas nas respostas dos discentes,
como, sensa¢do de bem-estar ou pertencer, o status, organizacao e realizagdo, tal como mostra
o quadro 5.

Quadro 5 - Identificacao dos servicos implicitos na Universidade

56 - A Instituicdo apresenta alguns beneficios e em uma escala de Instituicdo de Ensino Superior é notério a
qualidade frente as demais.

64 - Organizacdo; elevacdo do conhecimento; promove o estudante ao um nivel superior aos demais do
mercado; realizacdo de um sonho com qualidade.

71 - [...] a organizacdo e carisma dos profissionais nos incentiva a comparecer as aulas, [...].

74 - Pelo fato de conhecer a instituicdo Ceuma e conhecer o ensino que ela oferece para o aluno, pelo valor
que o Ceuma tem no mercado de trabalho e conforto.

87 - Gosto de estudar aqui e [...].

Fonte: Da Autora (2018)

Ao correlacionar as opinides dos discentes 56, 74 e 87, evidencia-se a satisfacdo, por
fazer parte de uma Universidade, que € referéncia no mercado, que preza pela qualidade no
ensino. O respondente 64, expressa o sentimento de realizacdo por cursar numa Instituicdao
comprometida em oferecer o melhor para os alunos. Assim como também, a organizagdo € o
carisma que os profissionais t€ém (em especifico os docentes) pelos alunos. Nao a organizac¢ao
em si, mas a forma de conduzir os processos para prestar os servicos da melhor forma
possivel. Erbele (2009) destaca ainda, que os fatores, facilidade de acesso, seguranca,
ambiente académico, outros, superam também as expectativas dos discentes. Ou seja, € uma
IES que estd sempre a se reinventar, com novas metodologias, em favor do desenvolvimento
eficiente das atividades.

Assim como as outras caracteristicas do pacote de servigos, a informacdo é muito
importante. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) dizem que a informagdo € disponibilizada
pela organizagdo ou pelo cliente a permitir a execucao e customizacao dos servigos. Questdes
foram apontadas pelos discentes, (apresentadas no quadro 6), a fazer referéncia de setores da
Universidade como a coordenacdo e a central de atendimento.

Quadro 6 - Identificacao das informacoes

5 - Central de atendimento. Motivo hd muita falta de informagdes por parte dos atendentes da Instituicao.

15 - O motivo pelo qual dei a nota 9 foi por falta de algumas informacdes precisas, que nds discentes as vezes
temos necessidade, especificamente na coordenacdo do curso e na central de atendimento e ndo temos essas
informagdes completas e corretas.

Fonte: Da Autora (2018)

A informacao por ser de grande relevancia em um servico, na Universidade, precisa
ser tratada conforme a demanda dos discentes. E € perceptivel nas falas a insatisfacdo com
relac@o a esse elemento, no pacote de servicos da Universidade. A central de atendimento (os
atendentes) foi um setor muito apontado nessa pesquisa devido as lacunas existentes. E, ao se
tratar de informacdes, os académicos salientam que sao repassadas de forma equivocadas e
incompletas.
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Portanto, o NPS foi um importante indicador do indice de satisfacdo dos discentes em
relacdo aos servicos da Universidade, como também para identificacdo da faixa que a mesma
se enquadra. No entanto, esses fatores ndo foram suficientes para obter o detalhamento dos
problemas que causam a satisfacdo ou insatisfacdo, como foi o caso, dos discentes. Fez-se
necessario o uso de outra ferramenta para se chegar ao resultado final da pesquisa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O Net Promoter Score se apresentou como uma importante ferramenta de suporte na
pesquisa de satisfacdo dos discentes. Foi possivel classificar, por meio de sua
instrumentalizacdo, os académicos com perfis promotores, neutros e detratores, isto é, aquelas
pessoas satisfeitas, neutras e insatisfeitas em relacio aos servigos prestados pela Universidade,
como também foi possivel definir a faixa na qual estd inserida a IES, a destacar, zona de
aperfeicoamento.

Ainda mais, o objetivo proposto foi alcancado, pois o NPS é considerado um
instrumento de gestao, por ser flexivel, ja que, as perguntas podem ser adaptadas conforme o
segmento, no caso, educacional. E simples, réapido e de ficil entendimento, pois é aplicado por
meio de uma questdo objetiva, métrica de 0 a 10, e subjetiva, em que o cliente expde sua
opinido. E o célculo que requer apenas uma subtracao do nimero de detratores do quantitativo
de promotores.

No entanto, quando permite ao respondente por meio de uma questdo subjetiva expor
sua opinido, é exigida da Instituicdo de Ensino Superior a competéncia para analisar as
informagdes coletadas para assim, chegar as causas raizes dos sentimentos expostos. Dessa
forma, foi necessdria a incorporacdo do instrumento andlise de conteddo que organizou as
diversas falas pelas categorias ou dimensdes de um pacote de servico, assim, permitiu-se
observar as fortalezas e fraquezas do servico que se presta.

Ao destacar as categorias, percebe-se que os académicos estdo satisfeitos com as
instalacdes de apoio, pois a estrutura é adequada para execucdo das atividades académicas.
Com bens facilitadores, existe satisfacdo, porém alguns requisitos (conforme a opinido dos
discentes) precisam ser trabalhados. Nos servicos explicitos, mostram entusiasmo com a
qualidade do ensino e a qualificacdo profissional, e por outro lado, insatisfacdo com o
atendimento da central. Nos implicitos, existe satisfacdo pelo fato de pertencer a uma
Universidade referéncia no mercado. E por fim, as informagdes, que assim como as outras
categorias requer de atencdo. Nesse sentido, a satisfacdo dos discentes € um fator importante
para a IES, logo, os discentes estdo mais exigentes com o desenvolvimento dos servicos.

A fim de objetivar, a melhoria e o aperfeicoamento dessa pesquisa, propde-se a
aplicacdo da métrica NPS, com os académicos dos 1° e 2° periodos do Curso de Bacharelado
em Administracdo da Universidade. De modo, a medir o grau de satisfacdo e identificar a
faixa na qual estdo inseridos, e, dessa forma, comparar os resultados obtidos nessa pesquisa
com a concepgdo ou opinido destes, sobre os servigos educacionais recebidos na IES. Assim,
formar estratégias e métodos para o desenvolvimento das atividades.
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